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INTRODUCCION

través de la historia de Ilat idad pod disti g ir tres grandes cambios:
El prlmcro €s la revolucion industrial, eI segundo el inicio de la produccion en
serie y el tercero es trabajar en funcion de dos términos: Calidad y
Productividad el cual es el que vivimos en la actualidad.

La situacion que vive México en estos momentos requiere hacer de la mejora continun
en calidad y producuwdad una forma de vida, una bisqueda pers:stenle en mejorar los
produclos y servicios que no solo permnla ser mas eficientes y j utilidades
sino, primeramente lograr la supervivencia.

Es importante comprender que el rol de la empresas en estos momentos ha cambiado.
La empresa o negocio que suministra un producto o servicio obscrva que de pronto tiene
competencia; es decir, el cliente tiene otra alternativa. El problema es mayor con la
llegada de empresas extranjeras ya que van a hacer todo lo posible por desplazar del
mercado a las nacionales. Esto significa que antes la empresa le daba al cliente lo que
queria y ahora el cliente puede escoger y va a decidir por ¢l que mejor satisfaga sus
necesidades. Ahora la politica de compra la fija el cliente.

Si a esto le agregamos aspectos como la firma del TLC, recesion, devaluacion,
magquinaria obsoleta, mano de obra poco calificada, invasion de productos chatarra, etc.
entonces se vuelve obligado el mejorar la calidad y productividad. El mejorar la calidad
produce una reaccion en cadena: al mejorar la calidad, se reducen costos por que hay
menos desperdicio, mejora fa productividad por el mejor aprovechamiento, se vende
mas y se permanece en ¢l mercado, hay mas oportunidades de empleo y por dltimo la
gente csta mas contenta,

En la actualidad Ia industria nacional esta preocupada en mejorar en estos aspectos.
Sin embargo, los resultados o son muy pobres o llevan d do tiempo guirlos,
esto se debe a que falta mucha capacitacion en materia de calidad a todos los niveles y
sobre todo concientizacion acerca de la importancia de la misma. Para lograrlo
debemos hacer una cultura de calidad de tal manera que sea parte integral de nuestra vida
tanto laboral como privada.

Este cambio de mentalidad debe i mlcmr en las Escuelas, Colcyus. Umvcrsuludes etc.
Debe prepararse a los al propor indole los conoci En
tiempos dificiles como los que vivimos la industria absorbera a los profesionistas que
estén mejor preparndos. Por lo tanto, la elaboracion de este trabajo tiene como fin el
colaborar a formar mejores profesionistas proporci do los li ientos generales de
un si de calidad y que puedan tomarse como referencia en la materia del mismo
nombre,




CAPITULO )

PRODUCTIVIDAD

1.1 DEFINICION.

nla lidad la productividad se ha convertido en la piedra angular de toda

economia y es ¢l factor determinante para que un pais sca desarrollado. Por ejemplo

los Estados unidos poseen el 7% del tersitorio mundial y e} 6% de la poblacion del

planeta, y sin embargo producen una tercera parte de los bicnes y servicios del
mundo. Sin embargo, el liderazgo que antes poseian los Estados Unidos ha sido superado
con creces por otras naciones industrializadas como Japén . La razon es el incremento en los
niveles de productividad.

La productividad se define como el apr hamiento optimo de los r , siendo
estos: la mano de obra, la materia prima, la maguinaria y el capitul. Dicho de otra
JSorma, productividad no es simpl te hacer muis con  menos sino hacer uso de los
recursos de una manera mds eficiente.

A los recursos que utiliza una empresa para la produccion de un bien o servicio se les
conoce también como insumos.

Es importante hacer mencién que produccmn no es lo mlsmo que productividad.
Mientras produccion es el conjunto de « para la realizacién de un producto o
servicio, productividad es el aprovechamwmo de los recursos.

El concepto de productividad es tan antiguo como la existencia del hombre sin embargo,
hasta a principios 'del siglo XX se le dio un enfoque cientifico con la espz.cmhzacnén y
division del trabajo perfeccionada por Frederick W. Tnylor Encon(rar la "mejor manera”

para ejecutar una tarea al oper. o movi ) ios es mej la
productividad en los recursos humanos.

La productividad puede learse como medida de eficiencia para ejecutivos, y en
todos aquellos puestos en que los recursos d P den del aprovechami idoneo de los
recursos. Pueden establecerse comparaciones, si todas las demis cnrcunstancuas son iguales,

para definir medidas de eficacia. Un ¢j sera el si : gase que una compafia
tiene 2 sucursales en la misma ciudad, cada una con 10 vcndedorcs. pero la sucursal A
vende en un aio $ 1,000,000 micentras que la B solo vende $ 500,000. Podria decirse que
con los mismos recursos el gerente de la compaitia A es mas eficaz que ¢l de la B, siempre y
cuando todas las demis circunstancias sean iguales. Si la sucursal A tiene un mercado con
mayor potencial economico, resulta claro que la comparacion no seria equitativa, Los
recursos humanos, sin embargo, no pueden medirse facilmente ( motivacion, por ejemplo ),
por lo que gencralimente se incluyen solo los recursos materiales para calcular la
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productividad. Sin embargo, si se atiende a la idca de que |a materia no se crea ni se
destruye, sino simplemente se transforma, es claro que la productividad se dcbe a los
recursos humanos y a la coordinacion.

1.2 FACTORES DE LA PRODUCTIVIDAD.

a productividad esta condicionada por el de los medias de prod y

todo tipo de adelantos tecnoldgicos ademas del mejoramiento en los recursos

humanos. En las empresas se debe hacer la combinacion de factores  buscando

reducir al minimo los recursos utilizados y al mismo tiempo lograr la mas alta
cantidad de productos de buena calidad.

s fi 2§ as im

La mano de obra. Es el factor determinante ya que dirige a todos los demas factores

La muquinaria y equipo. Se debe tener en cuenta su estado, calidad y correcta
utilizacion.

La organizacion del trabajo. Es el compl » de las maquina, equipo y trabajadores
calificados.

las materias primas. La calidad de estas influye en buena medida en el tiempo de
produccion_ya que si la calidad es buena el tiempo de produccion se acorta. ;

Es importante conocer los factores que determinan la productividad ya que esto permite
incidir en ellos y hacer que ésta se eleve.

1.3 MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD (INDICADORES).

a medicion de la productividad nos va a indicar si la utilizacion de nuestros recursos

se hace de mancra eficiente. Dentro del si de medicion de la productividad se

encuentran los llamados indices de productividad, que son  cogficientes o

indicadores determinados con base en datos 7] que rele los
voli producidos con los i que utiliza la empresa.

De ¢sta forma. la medicion de la productividad se puede llevar a cabo en diferentes
niveles:

1. Microccononiico La empresa
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2.- Macroeconomico - Scctorial
~ Ramna industrial

Enel primer nivel los indices se utilizan e peci ifh en las emp para
sus costos y d de produccion en funcién del i de cada uno
de los factores de la producllvldad En el segundo nivel se ticne Ja f nalidad de proporcuonar
elementos que permitan elaborar politicas de desarrollo  dentro de la economia en su
conjunto, en las ramas o sectores especificos,

Para que la medicion sea rep i s ot el mayor nimero de datos,
los cuales junto con los indices nos daran los resultados para analizar y diagnosticar la
eficiencia en la utilizacion de los recursos. Esto implica llevar un registro histérico de los
indices obtenidos y de sus variaciones.

La productividad puede medirse en forma parcial o en forma total.  La medicion total
es la relacion entre el producto total obtenido y el total de recursos utilizados para lograrlo
en un determinado periodo de tiempo.

total de piezas producids (roduccidn)
Productividad total =
total de insumos utilizados (insumos}))

Los insumos utilizados pueden ser terrenos, edificios, maquinas, herramientas, materia
prima, horas-hombre, etc.

El resultado de Ia division es un indice que solo tiene valor en el momento en que se
compara con otro del mismo producto logrado en diferente tiempo.

Cuando se mide la productividad en forma parcial se obtienen varios indices. Cada uno
de ellos es el resultado de la division entre el producto obtenido y uno de los factores de la
produccion (insumo parcial ), es decir :

total de piezas producidas

Productividad parcial =
insumo parcial

Los indices de productividad parciales que son una medicion de productividad pueden
emplearse para comparar la productividad entre diferentes empresas, diferentes puestos de
trabajo en una misma empresa, comparar la productividad actual con la que se obluvo el afo
pasado, etc. Cada indice permite hacer comparaciones concretas por ¢jemplo:



PRODUCTIVIDAD

totul de piczas producidas

Productividad de la mano de obra =
total horas - kombre

total de piczas producidas

d Productividad de la materia prima =
totul de materiales consumidos

Cada indice por si solo no puede medir la productividad de una empresa, pero se tiene
una imagen fiel si se consideran todos simultidneamente.

h,

La medicion fisica de los productos y de los i se hace pleja y, en
casos, s¢ hace imposible. En estas situaciones se toma ¢l valor io de los prod y
de los insumos, esto soluciona el problema de la medicion fisica de los insumos.

1.4 RELACION CALIDAD-PRODUCTIVIDAD

recuentemente se hace referencia a la productividad y a la calidad como si se tratase

de dos mediciones del rendimiento separadas. Pero una parte significativa de

cualquicr ecuacion de productividad es la cahdnd No hay ningln valor econémlco en

el hecho de incrementar los niveles de pre ion si ¢l esta p por
una calidad inferior.

Cualquier estudio de productividad debera medir la produccion como el numero de
bienes o servicios usables, comerciables o aceptables producidos. Por desgracia no siempre
se hace esto. De hecho se vigilan ci C muchas operaci relacionadas con a
productividad sin que se tomen medidas para detectar , medir o informar de errores o
defectos en la produccion.

‘Tradicional se ha | do que la calidad y la productividad son incompatibles; es
decir, no se pucden tener ambas. Un director de planta dird normalmente que 1o uno o lo
otro porque al incr la produccion se resi la calidad. Esto por supueslo es por

desconoctmiento de lo que es calidad y como lograrla.

LPor que sucede que al mejorar la calidad mejora la productividad? las respuesta es:
menos desperdicios y menos reprocesos. Al reducir la variacion mejora la calidad, y se
transfieren las horas-hombre y las horas-méaquina malgastadas en la fabricacién de producto
bueno y en un mejor servicio. El resultado es una reaccion en cadena: se reducen los costos,
se es nias competitivo, se permancce en el mercado, se crean mds fuentes de empleo y la
gente esta contenta con su trabajo.
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Por ejemplo: E superi jente de una planta sabia que habia problemas en una linca
de produccion. Su Unica explicacion era que la mano de obra (24 personas) se¢ equivocaba
mucho, "gue si la gente no se equivocara no habrian errores”.

El primer paso era conseguir los datos de la inspeccion y graficar el po je de
unidades defectuosas dia a dia. El reultado fue una gréfica bajo control estadistico y por lo
tanto, el nivel de errores y la variacion dia con dia eran predecibles. Esto quicre decir que
aqui hay un sistema estable para producir articulos defectuosos, Cualquier mejora debe
provenir de una accion sobre el sistema, lo cual es responsabilidad de la direccion. Et desear,
rogar y suplicar a los trabajadores que fo hici mejor era total initil.

{Que podia hacer la direccion ? Los consultores sugirieron, basandose en la experiencia,
que, posiblemente la gente que hacia el trabajo, y también el inspector no sabian bien qué
tipo de trabajo era aceptable y cual no. El director y dos supervisores aceptaron esa
posibilidad y se pusieron a trabajar en el asunto. Por tantco a las sicte semanas se pusicron
muestras de articulos defectuosos y no defectuosos para que todo mundo los viera. Se

datos y la nueva grifica indico que el porcentaje de ariculos
defe >s habia d dido en un 5%, tal como se ve en la tabla:

Articulo Antes de la mejora | Después de la mejora
5% defectuosos
costo total

costo por hacer unidades buenas
[Costo por hacer unidades defect.

Beneficios:

Mejor calidad

La produccion de articulos buenos se incrementa en un 6%
La capacidad se incrementa en un 6%

Costo inferior por unidad de producto bueno

Cliente mas satisfecho

Y por lo tanto mejora la productividad

o

Estos beneficios fucron i (sicte ) con un costo de cero; la misma mano
de obra, los mismos cargos, sin inversiones en maquinaria nueva. :

toidad |

Este es un cjemplo de beneficios en la produ por un bio en'el
i de calidad al mejorar las definiciones dadas por la dlreccmn para ayudar a la gcnle a
trabajar mas inteli
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1.5 RAZON CALIDAD- PRODUCTIVIDAD RCP

La razon calidad-productividad esta en funcion directa de la capacidad del proceso

para hacer productos b La razon calidad-productividad tiene la sigui forma
gencral:
A
RCP =
pU + Ry 3
Donde:

A =1otal de productos aceptados y sin errores
p = total de productos fabricados

U = costo de fabricacion por unidad

r = total de productos rechazados

R = costo de reparacion por unidad

En esta razon cada producto rechazado se procesa de nuevo, es decir se corrige algun
costo unitario y a la larga se convierte en un producto "bueno”. Este seria un caso comun si
se tratara de produccion de servicios. Sin embargo, tratandose de productos puede no ser
factible la peracion de los mi . en este caso el produclo se desecha en vez de
corregirlo. Si ese fuera el caso, la razon calidad-productidad anterior neccsuana un ajusle
Agregariamos al denominador el total de prod jesechados (d dicio) mul
por ¢l costo de desperdicio por unidad. Obviamente, al agregar esla expreslén debemos
restar a ¢l total de productos rechazados la cantidad de productos desperdiciados de tal
forma que se cumpla:

A+r+d=U Donde: d = cantidad de productos desperdiciados

Ejemplo, Considérese un caso simple de 100 productos elaborados en un cierto periodo
de tiempo, 90 de los cuales son buenos y 10 son rechazados. Los costos de procesamiento
son $ 0.10 por unidad y los costos de reparacion del error (rechazo) son de $1.00 por
unidad. Cual es la RCP? ( razén calidad-productividad )

Productos aceptados (a la 1a.)
RCP=

[Productos X Costo de +  [Productos X Costo de
fabricados  fabricacion] rechazados reparacion)
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920 90
RCP = = -..= 4,50 unidades por peso
[100X 010} + [10X 1.00) 20
Si reducnmos tos costos de fabricacion, costos de p ion y fabri mas prod
b la RCP a, Por ejemplo si di i los costos de reparacién la RCP
queda de'la siguiente forma:
90 920
RCP= 5 =« = 4,73 unidades por peso
{100 X0.10] + [10X 0.90) 19
De la misma forma si se fabrican mas piezas deft la RCP disminuira. Por cjempl

que sean 85 piezas buenasy |5 rechazadas.

85 85
RCP= = = 340 unidades por peso
[100 X 0.10] + [I§X1.00) 25

Por lo tanto Ia relacion debera tender siempre a crecer porque eso s:gmﬁcn que hemos
reducido costos o i do la idad de prod buenos. Por i mientras
mas productos defectuosos se fabriquen la RCP tendera hacia el cero. Como se observa se
cumple el principio de que al mejorar 1a calidud mejora la productividad,

En el siguiente capitulo observaremios una breve semblanza sobre los origenes y
desarrollo de la calidad. .
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CALIDAD

. ANTECEDENTES HISTORICOS

1 control de calidad es tan viejo como la propia industria. Desde el momento en que
¢l hombre comenzé  a elaborar cosas con sus manos, debid existir interés por la
calidad de lo producido. Ya en la Edad Media los gremios de artesanos habian
establecido un largo periodo de adiestramiento para los aprendices , y exigian que
quicnes trataran de convertirse en maestro de un oficio presentaran prucbas de su aptitud y
habilidad. Tales reglas estaban orientadas en parte al imiento de la calidad. En este
tiempo, sc popularizo la costumbre de poner marca a los productos y con esta practica se
desarrollo ¢l interés de mantener una buena reputacion asociada con la marca. La
revolucion industrial trajo consigo el sistema de fabricas y la especializacion del trabaj

jo; es
un hecho que dicha especializacion puede dar por resultado una mayor cantidad de
produccion a partir de un numero dado de hora hombre, e incluso es posible hacerlo sin
sacrificar la calidad; no obstante con la distribucion del trabajo, la calidad se ve generalmente
afectada, ya que la persona cuya tarea consiste en apretar tornillos o colocar un soporte hora
tras hora, dia tras dia mes tras mes , tiende a perder identidad con el producto debido a la
monotonia que embota los sentidos y la calidad sc deteriora , el orgullo personal que
imprime al producto disminuye si su trabajo abarca una minima parte de la produccion, por
lo que la dnica recompensa que recibe el trabajador por su labor es su salario, que
basicamente esta en funcion de lo producido y no de la calidad.

Una de las primeras soluciones al problema de controlar la calidad fue inspeccionar el
producto después de fabricarlo, la inspeccion final es aun una etapa necesaria de casi todos
los programas de control de calidad. Sin embargo es obvio que la calidad no se puede
apreciar en ¢l interior de un producto, ya que cualquicra que sea la calidad interna ésta se ha
logrado a través del proceso de fubricacion.

El objetivo de la inspeccion es simplemente sefialar los productos que no se ajusten a los
estdndares deseados, por lo que cl control de calidad se enfoca cada vez mas al examen de
los procesos diseiiados para la fabricacion de un producto, y la inspeccion se ha convertido
en el principal medio para la recopilacion de datos valederos para sentar las bases del
control. .

El control de calidad se inicid formal ¢ en el ao de 1924, en los laboratorios de Bell
Telephone Company, y ¢l Dr. Walter A: Shewhant fue quién inicio la técnica de marcar
datos estadisticos en graficas especiales, de tal forma que ayudaran al control de calidad.
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Posteriormente en la misma década, Harold F. Dodge y Harry G. Roming, de los
mismos laboratorios, comenzaron a trabajar con miras a la publicacion final de las tablas
Dodge-Roming de muestreo de aceptacion,

A pesar de la efectividad del control estadistico de la calidad, sc tardé bastante tiempo en
aceptar estas nuevas técnicas. Sin embargo la industria, obligada por las idades de la
8 guerra fial 5 a usar ¢l control estadistico de la calidad, ya que las
exigencias de los gobicrnos requerian gran cantidad de ial de una calidad por
lo que se hizo inevitable el uso de este nuevo método de control de calidad.

Posteriormente, éstos métodos se aplicaron en otras dreas de la infraestructura de los
paises interesados en Jas ventajas de dichos métodos, como veremos a continuacion.

1.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

mejorar la calidad engendra de una manera natural e incvitable 1a mejora de la

producuvidad Esta observacion surgid del trabajo de unos cuantos ingenieros

japoneses que estudiaron la bibliografia sobre control de calldad proporcnonada por
los ingenieros de los Bell Laboratories. Los resultados fueron al dores, indicando que
efectivamente la productividad progresa al reducir la variacion, tal como se profetizaba en
los métodos y la logica del Dr. Swehart. Como resultado de la visita de un experto
extranjero en el verano de 1950, la siguiente reaccion en cadena quedd grabada en Japon
como un estilo de vida. Esta reaccich en cadena estaba en todas las pizarras de todas las
reuniones con los directivos japoneses desde julio de 1950 en adclante. 4

l os directivos de muchas compafias de Japon observaron en 1948 y 1949 que el

DECRECEN LOS COSTOS PORQUE HAY MENOS
REPROCESOS, MENOS EQUIVOCACIONES,
MENOS RETRASOS, SE UTILIZA MEJOR EL

TIEMPO MAQUINA Y LOS MATERIALES,

| "MEJORA LA CALIDAD |—o| MEJORA LA PRODUCTIVIDAD

SE PERMANECE EN SE CONQUISTA EL MERCADO
EL MERCADO {CALIDAD Y BAJO PRECIO)
‘HAY MAS TRABAJO
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Una vez que los directivos adoptaron fa reaccion en cadena de Japon a panlr de 1950,
todos tenian un objetivo comiin, es decir, la calidad. Al no haber prestamistas ni accionistas
do para conseguir dividendos, este esfuerzo se convirtio en el enlace entre la
direccion y los opcmnos En Japén no ticnen lugar las absorcmnes poco amistosas ni las
compras ventajosas de empresas. En los dir deben aprender sus
responsabilidades para progresar en cada etapa. Los ingenieros deben aprender las suyas, asi
como métodos estadisticos sencillos pero efectivos, por medio de los cuales se detecta la
existencia de causas especiales ( asignables ) de variacion y se debe aprender que es
fundamental la mejora continua de los procesos. Esto trae como consecuencia un
mejoramicnto de la calidad el cual debera estar basado en un compromiso total :

» POR PARTE DE LA COMPARNIA: TODAS LAS PLANTAS, DIRECTIVOS , INGENIEROS ,
OPERARIOS , PROVEEDORES ...., TODO EL MUNDO.

+ POR PARTE DE LA NACION
¢ ABARCANDO TODAS LAS ACTIVIDADES DE PRODUCCION Y SERVICIOS - COMPRAS,

DISENO Y REDISENO DEL PRODUCTO Y DEL SERVICIO, INSTRUMENTACION,
PRODUCCION, INVESTIGACION DE CONSUMIDORES.

En México y America Latina, en la época actual, ¢ recibiendo jes muy claros
de una necesidad de cambio en el estilo de administrar; incluso somos testigos y de
ese cambio: la crisis ¢s cada vez mayor.

Existen diversas fuerzas en el mundo que garantizan el cambio: la explosion demogrifica,
disminucién de recursos naturales, una economia mundial en un mercado de mayor
competencia y un avance tecnologico espectacular. Estas les han g do una sociedad
que, en cualquicr parte det mundo, ya no se sorprende a las innovaciones y los cambios, sino
mas bien los propicia; las necedidades del hombre han generado una escalada  en la
complejidad y el riesgo de sistemas sofisticados.

Los paises lideres de la cconomia mundial han vivido estos aflos un proceso audaz de
cambio en la estrategia de hacer negocios y de administrar para ser mas competitivos: Ia
calidad. Mientras mas desarrollo, mas requerimie de calidad son imprescindibles, o
enfrentan consecuencias en las fallas y resultados lamentables ( quicbra de empresas, cierre
de bancos, accidentes aereos, nucleares, etc. ).

Con igual o mayor audacia tambien los paises pobres y en proceso de desarrollo, deben
reflexionar sobre la forma cn que han buscado solucion al progreso, la solucién social, el
endeudami y los probl mas urgentes. Y atn do todos participamos en
esfuerzos muy bles para empujar la productividad y la modernidad tras un analisis
detenido descubrimos frecuentemente un vacio de calidad en el empefio como en los

ltados. Algunas cc ias de la ausencin de la calidad son muy evidentes, como
son ¢l deterioro econdmico y el malestar social.
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Veamos un ejemplo de algin ap 1 doméstico, dig una maq a
de ropa. E) fabricante la vende a un precio de $1 000.00 y una garantia de 2 afios; cada vez
que la miquina falia a causa de defectos de fabricacion, ésta es reparada gratuitamente por
¢l fabricante; el consumidor califica de buen servicio el imi yla i6 des ésto
garantia de cahdnd 7 La rcparacién de la falla requiere de un deparmmento de quejas, otro
de i de partes y refacciones, mano de obra y
adminstracion, tal vez a un costo promcdno de $20.00; si suponemos en base a experiencia y
estadisticas que cada maquina tiene un promedio de 15 fallas durante la garantia, ésto
representa para la empresa $300.00 por las fallas de la miquina fuera de Ia fibrica; adada los
costos dentro del negocio, desperdicio de materiales, maquinas, tiempo de trabajo y

eatividad de homt p , etc.; Jque sucede con el cliente ? Evidentemente el
precio de la lavadora mcluye los precios anteriores; ademas, es ficil calcular los costos
visibles, reposicion del servicio de la maquina, etc., mientras tanto, habra tiempo perdido,
inversién ociosa y, lo mas dificil, el calculo de algunos costos intangibles como
insatisfaccion, promocion de una reputacion negativa para la empresa, frustracion y
malestar,

(Podemos imaginar los resultados de esta prictica co ial de las emp y los
organismos de servicio, privados o publicos ? Multipliquemos el costo de la pobre calidad
(del 20 % al 30 % sobre el precio de venta ) por la cantidad mensual de articulos
pfoducxdos, por el numcro de bienes y servicios, por el nimero de empresas en el pais y

I

un do d . Esto rep un costo a la sociedad.

Cuando algunas personas opinan como mejorar Ia situacié émica, pi en
ciertas tidas como los imp , el ahorro, el endeudami ( el caso de México )
y si las cosas no resultan, casi siempre hay una respuesta para explicar la crisis
culpando al exterior; +» se pide cl al acreedor y se exige para que se
estimule la demands. Pocas veces se piensa en mejorar la calidad en la oferta.

JEs esto exclusivo de la industria o de algt‘m pais ?.Desde Europa hasta América y en
todos los sitios, la calldad es ya una urgencia; un puilado de empresas en casi todos los
pn(ses se han arri do a la calidad, hacia una moderna vision de la

istracion. El nuevo ino de la calidad significa la mejora continua de la salisfaccion
de las necesidades del hombre y por tanto de la sociedad, de la forma de administrar los
recursos y de hacer el progreso. (En que consiste este cambio de cultura? Es preciso
identificar ambos extremos: la administracion tradicional contra la filosofia administrativa de
ta calidad.

En los Gltimos tiempos ha habido numerosos estudiosos que, p pados por los efect
de la no calidad han desarrollado filosofias, métodos y sistemas, que formen una base en la
conciencia del individuo de tal manera que se vean modificadas las formas tradicionales de
concebir la fabricacion de un producto, la forma de trabajar e mcluso la manera de vivir de

| "

un individuo, una empresa, una sociedad 6 un pais. En el capil g veremos
ejemplos de dichas filosofias.
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Iti.1 W. EDUARDS DEMING.

EL Dr. Deming se describe a si mismo como :

n distico que considera la estadistica como un al servicio de la ciencia y
de la industria, No soy asesor en administracion . Sin embargo como eslndlstlco

1 A,

prictico, trnbn]e con administradores en hos tipos de prot o
logica distica en el jo de la calidad. De ahi aprendi cuules son algunos de
los problemas admiinistrativos y como pueden ayudar los métodos estadisticos.”

El Dr. Deming nacio en Sioux City, Towa en 1900. Después de haberse brudundo enla
UmvchIdnd de \Vyomm;,, cmpt.zo su carrera en los 20°s ocupando varios puestos
> 1 ia y fisica mlcmrﬂs lrabajaba para su Macstria y su
Doctorado. En 1927, Deming era un fisico atico en el depar de Agricultura de
los Estados Unidos y en 1928 recibio su Doctorado de la Universidad de Yale. Continud

trabaj en el Depar de Agricultura hasta 1939, cuando se convirtio en consultor
de muestreo para el Buro del Censo.

Al terminar la Segunda Guerra mundial, Deming fue nombrado Profesor de Estadistica de
fa Escucla de Graduados de Administracion de Negocios, de la Universidad de Nueva York.
Durante este periodo se puso en contacto con los Japoneses. Sus primeras visitas a Japon
fucron durante 1947 y 1948, para trabajar con ¢} Doctor K. Seito en numerosos estudios
censales, asi como para poner al dia los informes sobre el estado de la fuerza de trabajo,
nutricion, alojamiento y produccian agricola.

Sin embargo, en la actualidad el Dr. Deming es mas conocido por sus actividades en
relacion con los esfuerzos del control estadistico de calidud (SQC ). Esto comenzo con una
carta de JUSE ( The Unidn of Jag Scientists and Engil ) ¢n la que se le solicitaba
visitar Japon y far métodos estadisticos para la industria.

Segun el Dr. Deming : "en el mundo actual todos los dias hay una conferencia sobre
productividad. E! objetivo de estas conferencias es alcanzar significativas medidas de
productividad. Es importante tener medidas de productividad, para poder comparar en
determinados lapsos de tiempo como han cambiado estas medidas.

Desafortunadamente, los indices de productividad no ayudan a mejorarla. La medicion de
la productividad es como las disticas de los accid se dice el nimero de accidentes
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que hubo en la carretera, en el hogar, en el trabajo, pero no dicen como reducir la frecuencia
de los accidentes.

(73

"El probl es mej la calidad y la productividad. La alta no puede
aprender por cxpcnencnas en el trabajo lo que es cuhdud productividad y posicion
competitiva. Los mejores esfuerzos son iales, pero desafor d solos no logran
¢l objetivo. Cada quien ya estd haciendo su mejor esfuerzo.Los mejores esfuerzos para ser

fectivos requieren ori ion para moverse en la direccion correcta. Es importante que la
alta administracion conozca su trabajo." 4

De acuerdo al Dr. Deming, las formas de hacer negocio con fos y dedores,
que eran buenas antes, deben ser revisadas para cubrir isitos de calidad y
productividad. La administracion debe estar mvolucrada con la producclén y con el obrero.
Cuando la alta ion pierde su sentido de posi itiva y no sabe que hacer,
prueba distintas soluciones buscando algo que no sabe lo que es. Estos caminos al azar
hacen que se desperdicicn energias en el intento de alcanzar las netas. El efecto que produce
en la adntinistracion media y en las personas de la compafia es el de confusion,
incertidumbre, paralisis. Nadle en la organizacion puede trabajar (.fccuvamc,me cuando las

hiand

sedales de la alta administracion estan de di on.

En referencia a la alta administracién, Deming explica que si las personas requieren de
autorizacion para llevar a cabo los 14 famosos puntos que lo identifican ( y que a
conltinuacion se mencionan) entonces dichas personas no son de la alta administracion.
También menciona que si la empresa adopta y actiia de acuerdo a éstos 14 puntos, esto sera
sefial de que desea permanecer en el negocio.

BRI

LEUNTOS DE DEMING PARA LA ADMINISTRACION: <3

1. Tener ¢l propésito de mejorar i ¢l prod y ¢l servicio con un
plan para aser petitivos y permanecer en los negocios. Decidir quien
de la alta administracién es resp ble de hacerlo,

La compailia que desca permanccer en el negocio debe ser consistente a corto y a largo
plazo.Esto significa adoptar las siguientes obligaciones :

a) Innovar
- nuevos servicios
- nuevos materiales
- posibles cambios en los métodos de produccion
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b) Inventir recursos en ;
- investigacion
- educacion

¢) Mejorar constantemente el disefo del producto y de los servicios. Esta obligacion
nunca termina ya que el consumidor es la parte mas importante de la linea de produccion.

d) Programar recursos pura el mantenimiento del equipo e instataciones.

2. Adoptar la nueva filosofia: nosotros estamos en una nueva era econémica, no
debemos seguir con los niveles de retrasos, errores, materiales defectuosos y
personas no apropiadas al trabajo que realizan,

Hemos aprendido a vivir en un mundo de errores y productos defectuosos como si ellos
fiseran necesarios para vivir. Los productos defectuosos ocasionan un costo a la
sociedad. El costo total de producir un articulo defectuoso es mayor que al producir un
articulo bueno.

3. No depeader nuis de In inspeccion masiva: en lugar de esto se debe utilizar las
hervamientas del controt Jistico, ya que la catidad se construye, no se corrige,

Un 100% de inspeccion es lo mismo que planear para producir defectos;, es decir,
reconocer que el proceso no puede hacer lns cosas correctamente.

4. Poner fin a la prictica de hacer negocios teniendo como base los precios de marca.
En su lugar, se debe depender de medidas significativas de calidad junto con e}
precio.Eliminar  proveedores que no califiguen con evidencia estadistica. Los
gerentes de compras tienen un nuevo trabajo y deben aprender a haceslo.

Ya no podemos dejor que la competitividad se base solo en los precios. El precio no
tiene significado sin un grado de calidad; ese grado es ¢l que se compra. No se debe
buscar tan solo al provecdor que ofrezux el mejor precio, si no considerar también al de
mejor calidad con ia est

§. Descubrir problemas en el sistema y mejorario: éste es el trabajo que Ia
administracion debe hacer continuamente (diseiio, proveedores de materiales,
mantenimineto, mejora de equipo, entrenamiento, supervision, etc. )

Las continuas mcjoms en la calidad originan continuas mejoras en la productividad. EI
proceso que esta en estado de control estadistico puede ser mejorado solamente por el
estudio del propio proceso.
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6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.
Se debe ar I ¢l enfoque de i Un gran probl ligado
al entrenamiento y la supervision en México es la determinacion de la variable estandar,
para determinar que es aceptable en el trabajo y que no lo es. El estandar muy a menudo
depende de si el supervisor tiene o no problemas por alcanzar su cuota diaria en términos
de cantidad no de calidad.

b

Instituir métodos modernos de supervisién a los trabajadores de produccién: se
debe biar el enfoque de 1a resp bilidad del supervisor de la cantidad a Ia
calidad.

Cuando se mejora la calidad automaticamente mejora la productividad. La supervision
pertenece al sistcma y es responsable de la administracion:

- remover barreras que hagan imposible que el trabajador haga con orgullo su trabajo.
-

- el supervisor debe informar a la alta administracion las condiciones correctivas
necesarias.

8. Romper el miedo a fin de que cada quien se exprese sobre o que estd bien y 1o que
no estd bien en el trabajo, de manera que cada quien pueda trabajar efectivamente
para la compailia,

draytpat d

La mayoria de la gente, especial la gente en posici ivas, no
en que consiste que esté bien o mal hecho el trabajo. Muchos tienen miedo de hacer
preguntas o tomar una posicion. Para mejorar 1a calidad y la productividad es necesario
que la gente se sienta segura.

b4

Romper las barreras entre los departamentos. La gente de investigacién, diseiio,
ventas y produccién pueden trabajar cono un equipo para pr icary d
los probl de produccid

10. Eliminar metas numéricas, posters y slogans para los trabajadores que no
indicaciones de como hacer su trabajo. No bastan solo las exhortaciones,

Lo que se requiere, no es una exhortacion, sino una guia que la administracion
proporcione para el mejoramiento del trabajo.

20
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Ldad

11 Eliminar estindares de trabajo que hab) | de tidad y no de
Se debe mencionar que es lo que Ia administracién esté haciendo pars mej los
sistemas y los métodos de trabajo.

Los estandares de trabajo, porcentajes y unidades de trabajo en este sentido, son
manifestaciones de la inhabilidad para entender y proporcionar una supervision
apropiada.

12, Remover las barreras que impiden al trabajador seutir orgullo por la ejecucién de
su trabajo. Explicarle con bases sélidas que es un trabajo bien o mal hecho,

Solo la administracion puede elimii las barreras que impiden al trabajador sentir
orgullo por su trabajo. ;Como un trabajador puede tener orgullo cuando no esta seguro
de la aceptacion de su trabajo y ademis no sabe distinguir con toda claridad qué es lo
que estd bien o mal hecho ?

13, Instituir un vigoreso programa de educacion y entrenamiento.

Es io para la administracion incorporar algunas reglas de la teoria estadistica y su
aplicacion. Se requicre cntrenar a las personas a usar la estadistica en sus tareas. Este
proceso debera ser repetitivo y a todos los niveles.

14, Crear una estructura en Ia alta administracion que impulse dia a dia los 13 puntos
anteriores.

La alta administracién requerird de fa orientacion de un consultor, pero éste no puede
tomar las obligaciones que le competen a la administracion. El consultor debera ensefiar
y formar instructores en la utilizacion de métodos estadisticos . Todos en la compailia
requieren de un mapa que los guie hacia la mejora continua.

Alin cuando la administracion de una compaiiia haya decidido adoptar los 14 puntos
anteriores para ¢! mejoramiento de la calidad, productividad y posicion competitiva, el
avance parecerd lento. Uno debe permitirse 5 afos para que el departamento dc compras
aprenda su nuevo trabajo y lo ponga en practica. Un cambio importunte sera el de comprar
al provecdor que base su producto en evidencia estadistica asi como un precio razonable que
comprarle al oferente de mas bajo precio.

Asi mismo se reduciran las inspecciones; sin embargo, todo esto tomara ticmpo; a algunas
organizaciones les lleva 5 ailos a otras 10 ados. Pero debemos recordar lo siguicnte : los
anicos sobrevivientes al final de las proximas 2 décadas serdn las compaitias que sean

i en el propdésito por la calidad y la productividad,

1)
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1.2 JOSEPH M. JURAN

CALIDAD DEL PRODUCTO. UNA RECOMENDACION PARA OCCIDENTE

Occidente tiene un serio problema con respeclo ala calldad del producto. La razon
principal es la diata que Japon pl con la calid

a) LA NUEVA COMPETENCIA EN CALIDAD

Un diagrama sencillo muestra lo que ha succdido

CALIDAD
DEL JAPO
PRODUCTO
4 P——-
OCCIDEN %*"‘
/

7

1950 1960 1970 1980 1990

principios de los afios 50°s la calidad del producto occidental era considerada como

Aln mejor. La etiqueta hecho en U.S.A. (Alemania, Suiza, etc. ) aseguraba la venta
del producto. Durante las siguicntes décadas la calidad occidenta! continud
mejorando, como lo ha venido haciendo durante siglos.

Antes de la 2a Guerra Mundial, la calidad del producto Japonés era considerada entre las
peores; sus productos podian ser vendidos pero a precios ridiculamente bajos y ain asi era
dificil repetir la venta, Tan pronto termind la Guerra, la calidad Japonesa empezd a mejorar

y el grado de mejorami ha sido notable. Para mediados de los 70°s esto llevo a Japon a
un estado de igualdad con occidente. Dentro de éste amplio estado de igualdad, occidente
retuvo su liderazgo de calidad en alg lineas de prod en otras los Japoneses han

logrado calidad superior. El diagrama muestra también que desde mediados de los 70°s las
dos lineas han ido divergiendo. El prondstico es que durante los 80°s la situacion se pondra
peor. Aun falta que occidente aprecie la magnitud de ésta amenaza.

22
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De acuerdo a la filosofia de Juran, en cualquier cc ia un el to importante de
gran estrategia es conocer las fuerzas del compcudor Enlre mas entiendan las compaiiias
les los ingredi de la revolucu‘m de la calidad, tanto mas efectiva serd

la idental. Los jap p ger un enfoque evolutivo: aprender
gradualmcnle por expunencta como petir contra occidi Por el contrario los

industriales japoneses escogieron crear una revolucion en calidad por medio de los siguicntes
pasos :

1. Un programa de entrenamiento masivo, con respecto a la calidad

2, Programas les de mejorami dela

3. Liderazgo de la alta administracién en funcién de la calidad

b) EL PROGRAMA JAPONES DE ENTRENAMIENTO MASIVO

miles de administradores y supervisores a todos los niveles y en todos los
departamentos, ademis de los millones de "no-supervisores” . Esto es lo que ha

Masivo " es la palabra para describir un programa de entrenamiento de cientos de
hecho de los japoneses las fuerzas mejor das en de calidad.

Respecto a tal entr i no es posible que occidente venza al Japén antes del fin de
ésta década. La razon es que tomo a los japoneses una década entrenar a todos los niveles
de administradores y supervisores. No fué si no hasta 1962 que empezaron a entrenar a no-

supervisores.

¢) ;. POR QUE SE HA REZAGADO OCCIDENTE ?

conocida sccuencia universal para lograr los beneficios que Japén ha conseguido en
cuanto a productividad se refiere ?. El asunto nio ha sido estudiado a profundidad,
pero algunas razones principales son evidentes a los observadores experimentados.

Tnmbién podriamos preguntar : por qué occidente no ha seguido adclante en Ja bien

A principios de los afios 50's los japoneses enfrentaban una sombria realidad. Ninguna
scilal de alarma era tan insistente a los gerentes industriales conto su inhabilidad para vender
el producto. Como su mayor limitacidn era la calidad y no el precio, dirigieron su revolucién
a la calidad. Aprendicron como mejorar la calidad, se volvicron eficientes cn ello y
adquiricron ¢l hibito. Durante esos mismos afos la sombria realidad que enfrentaba

23



occndenlc era la compclz.ncu por el precio, no por la cahd.xd Los programas de
mejc occi flejaron esa realidad. ( Por ejempl facturas con

jemy
mano de obra intensiva eran subcontratadas a paises asidticos). Mientras tanto hubo fuerte
aumentos en los salarios japoneses y la competencia por precio fué declinando, en tanto que
la por calidad fué do. Sin embargo las seilales de alarma para
ocudeme fucron lentas como para notar esas tendencias.

En el caso de los televisores a color, podemos estar seguros que las compailias
occidentales sobrevivientes han hecho algunos esfuerzos heroicos para cerrar la brecha de
calidad cntre sus productos y los de los japoneses

d) EL ENTRENAMIENTO SELECTIVO

n occid el ents iento en ciencias de la calidad ha sido g finad
a miembros de depar s especializados de calidad , como : gerentes de calidad,
genieros de calidad, ingenieros de confiabilidad, supervisores de inspeccion y
auditores de calidad. Tales gorias solo ituyen cerca del 5% de las fuerzas
dministrativas y especialistas en las compadias. En contraste las compaiiias japonesas han
entrenado casi el 100% de sus Iministradores y especialistas en ciencias de la calidad. Con
tal desbal de entr no hay oportunidad para occidente de vencer a los
Jjaponeses.
PRONOSTICO

La prediccion de Juran respecto al futuro de las empresas es en cierta manera sombrin ya
que durnnlt. los 90's veremos la dcanpancmn de muchas empresas ya que los

inistradores no han fo la seriedad y lo i Jiato de las Para despucs de
tos 90’s su prediccion es mucho mas optimista, dado que occidente esta por alora a la
lefensiva. Adema if ticne enormes recursos naturales asi como habilidades

tecnologicas y administrativas requeridas para aplicar esos recursos a las necesidades de las
sociedades industrializadas, Histéricamente ¢l occidente industrial ha demostrado que
cuando logra fijar claramente sus metas y prioridades puede lograr rsultados asombrosos.

s

L TRICOGIADE, saskd

arias premisas han llevado a Juran, a concluir que las compaitins de occidente
necesitan plancar una nueva direccion para la administracion de la calidad. Estas
premisas son las siguientes:

b2 .
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. Hay una crisis en calidad. La evidencia externa mas obvia esla pérdida de ventas en el
terreno de la ia inter | en calidad y los enormes costos de 1a baja calidad.

L

126, 4

) La crms no dempareceri en un futuro préximo, La
e ¢l impacto de la baja calidad en la socledad En los paiscs
mdusmahmdos la sociedad vive detras de diques protectores de calidad.

[X]

3. Nuestros métodos tradicionales no son adecuados para enfrentar la crisis de
catidud. En un sentido nuestra adberencia a esos métodos ha contribuido a crear la crisis,

&

. Tratar con la crisis requiere alg pimi con la tradicién, Una nueva ruta
debe ser plancada.

. Elaborar un nuevo plan requiere que creenios una nueva manera universal de
pensar a cerca de Ia calidad; una manera aplicable a todos los departamentos y a
todos los niveles jerarquicos: desde el director ¢j ivo hasta el pleado de
oficina y el obrero de la plunta.

v

Ll

Elaborar un nuevo plan requiere requicre también de un gran liderazgo personal y
{a participacion de ta alta diveccion.

. Un obsticulo para la participacion de Ia alta direccién es su limitada experiencia ¢
instruccidn en calidad. Sc ticne una gran experiencia en administrar negaocios y finanzas,
pero no en administrar para {a calidad.

-3

. Un elemento esencinl al eafrentar la crisis es el armar a la alta direccién con
expericicia e instruccién acerca de cémo administrar para la calidad, y hacerlo en
una escala temporal compatible con el sentido prevaleciente de urgencia,

=]

. Eluborar un nuevo pl.m. Requicre quc disefiemos una base para la administracién que
pueda ser facil plantada en la p ion de la eslraleua de los negocios de la

compaia, y que tenga un riesgo minimo ) de rechazo de fa misma.

E! concepto de la trilogia de la calidad es que administrar para la calidad consiste en tres
procesos basicos orientados a la calidad.

o Planeacion de la cafidad
e Controf de calidad

s Mcjoramiento de la calidad
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LA TRILOGIA DE LA CALIDAD

Planeacion de Calidad Control de Calidad_(durante operaciones)

problema
3'(1—

espotadico

COSTO

g6 otiginal de
DE BAJA 2 control de calidad
CALIDAD

nucva zona de
control de calidad]

desperdicio cronico

mejoramiento

de calidad
TIEMPO

El entrar en la planeacion estratégica de la calidad requerird que las compaitias creen,
para el departamento de calidad, un nuevo rol, similar al del contralor financiero. Con toda
probabilidad este nuevo rol serd asignado a los gerentes de calidad.

En parte, este nuevo rol implicara ¢l ayudar a los gerentes de la compailia a preparar las
metas estratégicas de calidad, el cquivalente en el area de calidad al presupuesto financiero,
Ademds ¢l nuevo rol implicard establecer los medios continuos de reportar el rendimiento
contra las metas de calidad. Colateral con aquel par de nuevas responsabilidades, habra otras
también de naturaleza comercial.

e Evaluacion de la calidad competitiva y las del mercado.
o Diseilo ¢ introduccion de revisiones requeridas en la trilogia de los procesos: plancacion

de la calidad, control de cafidad y mejoramiento de la calidad

& Conducir el entrenamiento para ayudar al personal de la compafia a realizar los cambios
necesarios.

Para muchos gerentes de calidad ese nuevo rol implicard un bi iderable: de
logia a administracion comercial. De control de calidad y garantia a planeacion
égica de la calidad. Aquellos g de calidad que elijan aceptar esa responsabilidad,

participaran en lo que serd el mas impontante desarrollo en calidad de todo el siglo.
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* La calidad no cuesta nada
» Cuadro de madurez

temas complicados tales como fa calidad, hasta que alg supuestos bisicos que

son erroncos, son examinados y modificados. Por lo g } los Gnicos disp a

dar este paso son agueflos que admiten tener problemas o que ticnen un interés
intelectual por mejorar. A través de los afos hemos observado que el interés de los gerentes
operativos en la calidad es de mancra directa a que tanto han disminuido sus utilidades en
ese momento. Ninguna otra accion que un gerente pueda tomar mejorard las operaciones,
incrementara las utilidades y reducira los costos fan rapidamente y con tan poco esfuerzo.
Pero antes de que esto pueda ocurrir, necesitamos examinar los procesos mentales que han
lievado a algunos a pensar que la calidad no pasa de ser algo bueno que siempre resulta mas
costoso.

Es dificil en la vida real tener una discusion objetiva y significativa acerca de algunos

Para entender a Ja calidad en si misma, es io considerar 5 st )s errdneos que
sustentan la mayoria de los gerentes. Estos ocasnonnn la mayor parte dc los problemas de
ion entre qui exigen calidad y g se supone deben materializaria.

El PRIMER SUPUESTO ERRONEQ es creer que 1a calidad significa
lujo, brillo, peso. La palabra calidad se emplea para indicar €l valor relativo de las cosas en
frases tales como buena calidad, mala calidad y aquella atrevida expresion moderna de
calidad de vida. Es una situacion en que los individuos hablan a la ligera de algo sin nunca
haberse tomado el trabajo de definirlo. Esta es precisamente la ruzon por la que debemos
definir a la calidad como el * cumplir con los requisitos *. Por tal motivo, aquellos que
quieren hablar de calidad de vida, deben detinir esa vida en términos especiticos tales como
ingreso deseado, salud, control de ta contaminacion, programas politicos y otros. Ef no
cumplir con los requisitos alynfca encia de calidad. Los probs de culidad se

convierten en prob! de i plimiento de requisi Por ejemplo, si un Cadillac
cumple con los requisitos de un Cadillac, entonces es un automovil de calidad. Siun VW
cumple con los requisitos de un VW para los cuales fué disefado entonces el VW es un

automovil de calidad.

EL SEGUNDO SUPUESTO ERRONEO es el de que la calidad es intangible y, por
tanto no es medible, De hecho la calidad se puede medir con toda precision con una de las
mas vicjas y respetadas medidas ( el dincro, contante y sonante ). Ignorar éste hecho ha
conducido a muchos gerentes a descartar la calidad como algo que no se pueda manejar.
Piensan que calidad significa excelencia y pierden su tiempo en acaloradas discusiones que le
hacen imposible a ta gerencia tomar decisiones lagicas y especificas para lograr calidud. La
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calidad se mide por el costo de la calidad, que como ya se sabe, es el gasto ocasionado por
no cumplir con los requisitos - ¢l costo de hacer las cosas mal-.

EL TERCER SUPUESTO ERRONEO es creer que existe una economia de la
calidad. La excusa mas frecuente dada por los gerentes para no hacer nada es la de que
“nuestro trabajo es diferente” . Lo que quicren decir es que no pueden pagar lo que les
cuesta hacerlo bien. Desde luego esto es seiial de que no entienden ta calidad y preferirian
que se les dejara en paz. Aqui es el momento apropiado para explicar el verdadero
significado de la palabra calidad y seiialar que siempre es mas barato hacer las cosas bien
desde la primera vez.

EL CUARTO SUPUESTO ERRONEQ es aquel que dice que todos los problemas
de calidad son originados por los obrevos, en especial aquellos del ares de produccion,
Muy pocos profesionales de la calidad pueden hablar por mucho rato de como cumplen los
productos fos requisitos sin enfatizar ¢l como la gente ya no trabaja como antes. En realidad
el personal de los talleres trabaja tan bien como siempre lo ha hecho y mucho mas
productivamente que en ¢l pasado. Ellos generan muchos menos problemas que nuestros
colegas de las oficinus.

EL QUINTO SUPUESTO ERRONEO es ¢l de que la calidad se origina en el
departamento de calidad, Desafor | la mayoria de los profesionales de calidad
sienten que son responsables por la calidad de su compadia. Aquellas personas que insisten
en que el * problema de calidad " es debido a que el departamento de calidad cometio algian
error, estan cnrg,andu con probl«.nms ajenos. El personal del departamento de calidad debera
medir ¢l plimi de los requisitos por los diversos medios con los que cuenta. Habra
de reportar los resultados en tforma clara y objetiva; encargarse de desarrollar una actitud
positiva hacia el mejoramiento de la calidad; utilizar cualquier programa educacional que
pueda serle de utilidad ( tales como “cero defectos ", "asegurar " y otros. Pero no debera

hacer el trabajo de los demas, porque entonces éstos no eliminarin sus malas ¢ es.

CATEGORIA ETAPA | ETAPA I ETAPAII ETAPA IV ETAPA V
8 INCERTIDUM- | DESPERTAR | ILUSTRACION | SABIDURIA CERTEZA
DE BRE
MEDICION
ACTITUD Y |No i R Al e i Participacid Consi a
COMPRENSI |la calidad | que lajel proceso de|Se entienden|la
ONDE LA |como una ini id j los d acid
DIRECCION [herramienta dede la calidad [de la calidad, |de lajn de calidad
la direccién. ti|puede ser de|se aprende | administracion | como una
enden a culpar | utilidad pero no | mas de |de la calidad. | parte
al oslan | administraclon | Reconocen su del
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SITUACION
ORGANIZACI
O-NAL DE LA

CALIDAD

MANEJO
DE LOS
PROBLEMAS

COSTO DE
LA CALIDAD
COMO % DE
LAS VENTAS

ACCIONES
PARA EL
MEJORAMIE
N-TO DE LA
CALIDAD

RESUMEN
DE LA
POSTURA
DE LA
COMPA-NIA
CON
RESPECTO
A LA
CALIDAD.

depariamen(o
de calidad por
los groblemas
de calidad

La funcién de
calidad  estd
oculta en los
departamentos
de ingenleria o
produccién. La
inspeccién
probablemente
no forma parle
de la
organizacién.
Enfasis en la
evaluacién  y

dispiiestos”a
proveer ni el
dinero ni el
tiempo
necesarios
para llevarla a
cabo.

Se nombra un

de "1a calidad.
Se da ayuda y
més apoyo.

El

]
calidad  mas
enérgico, pero
el énfasis

Se afiontan los
problemas
conforme estos
se presentan.
No se
resuelven,
delinicién
inade-cuada,

de calidad cae
bajo la alta
direccién. Toda

en dar énfasis
continuo.

El gerente de
calidad es un
ejecutivo de la
compadia;
reporte eficaz
de la i6

misma.

Eil gerente de
calidad

pertenace al
comité  de
direccién. La

la evaluacié

principal  aun p p
estd en la)es Incorporadaly accion | preocupacion
evaluacion yly el gerentepreventiva. Se|es ia
en sacar el{desempefla unjocupa de | prevencion,
producto. Aunjpapel en la[asuntos delila calidad
es parte de la idi las
produccién o (de ia | proyectos ideas.

de algin otro | compaiiia. especilales.

Se forman{Se establece | Se identifican | Excepto en
equi-pos  de icacid, fos pr los casos
trabajo  para|para la accidnien su etapa|mas raros, se
atacar los | correctiva.  Se [ inicial de | previenen los
probi mas It prob
importantes. abierta-mente | Todas las

Nadie solicita | los proble-mas | funciones

soluciones  a

y se resuel-ven

estan abiertas

Muchos gritos { largo plazo. de manera|a sugerencias
y acusaciones. ordenada. y mejoras.
repa P 3% p Rep =6.5 | Rep
conacido. =8% % 5%
real = 20% roal = 18%

Real = 12% Real = 8% Real =2.5%
No existen | Se imp i6 Se i El
aclividades iniciativas del proceso de |con el proceso | mejoramient
organiza-das. | °*moti- 14 pasos,|de los 14|o de la
No se i de dien-do y|{pasos y se|calidad es
anlienden corto plazo, establecien-do |inicia la etapa[una actividad
estas cada paso, de  asegurar{normal y
actividades (acluar  con | coplinua,

certeza).
*No sabemas {“es *A través del|"La prevencion | *Sabemos
porque absolutamente [compromiso de{de  defactos ) porque no
tenemos inevitable tener [la direccién y|fonma  pane/{tenemos
prablemas de | siempre ) i de | pi de
calidad™ proble-mas de[de la calidad, | nuestra catidad",
calidad®. estamos operacién”,

resolviendo

nuesiros

problemas.




CAPITULO IV
CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD
V.1 KAQURU ISHIKAWA. EI enfoque Japones.

esde hace aflos Kaouru Ishikawa ha sido considerado como una de las maximas
autoridades mundiales del control de calidad. Sus métodos practicos han ayudado
a miles de compailias en el logro de productos de calidad superior a costos
inferiores.

Kaouru Ishikawa es presidente del Instituto Musashi de Tecnologia de Tokio.
Anteriormente fue profesor de Ingenieria en la Universidad de Ciencia de Tokio. Desde
1949 ha ayudado a muchas compailias de Japon y otros paises a alcanzar niveles
di la aplicacion del control de calidad. Es autor de varios importantes
llbms sobre Control de Calidad. Ishikawa obtuvo ¢l premio Deming en Japon y el Gran
Premio de la Sociedad Nortcamericana de Control de Calidad. Esta misma entidad lo premid
en 1982 con la medalla Shewhart por sus sobresalicntes contribuciones al desarrolio de ta
teoria, los principivs, las técnicas y Ias actividades de control de calidad, asi como las
actividades de normalizacion en la industria de Japon y otros paises, para fortalecer la
calidad y la productividad.

Kaouru [shikawa inicio sus estudios debido a las idades de las ¥
Japonesas. Estas necesidades o obligaron a conocer los métodos estadisticos, contribuyendo
de ésta manera a la recuperacion econdmica de Japon. Ishikawa comprendio que debido a
que Japon no cuenta con abundantes recursos naturales, por lo que debe importarlos, era
necesario ampliar las exportaciones para sanar fa economia; esto se logro dejando atras la
época de la mala calidad y de los productos baratos. En la actualidad, Japon cuenta con
manufacturas de alta calidad y bajo costo, gracias al control de calidad y al control
estadistico del proceso.

LA ESCENCIA DEL CONTROL DE CALIDAD ¢

La filosofia del Sr. Ishikawa estahlece que el control total de calidud es un sistema de
métodos de produccion (ue econdmicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes
con los requisitos de los idores. Por otra parte, ¢l control de calidad moderno que
utiliza métodos estadisticos, suele lamarse control de calidad estadistico.

De acuerdo a Ishikawa, practicar el control de calidad es desarrollar, disciiar,
manufacturar, y mantener un producto de calidad que sea ¢} mas econdmico, el mas atil y

a
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siempre satisfactorio para el consumidor Para alcanzar dicha meta, es preciso que la
empresa § , asesore y capacite a todos los integrantes de la misma, incluyendo a los
altos ejecutivos, ya que calidad significa calidad del producto, calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad del sistema, calidad de la
empresa, elc.

Por otra parte, el contral de calidad que se hace para lograr aquella calidad que It
los isitos de los idores, sigue tres importantes pasos:

1. Entender las caracteristicas de calidad reales.
2. Fijar los métodos para medirlas y probarlas.

3. Descubrir caracteristicas de calidad substitutas y entender correctamente la relacion entre
éstas y las caracteristicas de calidad reales.

Desde hace afios la economia de Japén ha sido una de las mas importantes;

lo visitan habi de Estados Unidos y de Europa que descan observar su

tecniologia, pues saben que es la mejor, pero cuando visitan la planta descubren que emplean

la misma tecnologia, y las mismas materias primas que ellos. Algunos insisten que tienen

soluciones secretas y piden que les dejen inspeccionar los residuos. Naturalmente no

encuentran nada distinto de lo que hay en sus propios residuos; la Gnica diferencia de la
calidad no proviene de sus maquinas sino de la gente.

La fuerza de 1a economia Japonesa se debe especialmente a In cuantiosa inversion hecha
por Japon en plantas y equipos y que le ha dado fuerza relativa en los titimos aiios. Pero las
maquinas se pueden imilar en olras partes, en cambio, si se quitara la dedicacion de los
empleados en su lugar de trabajo, no hay duda que la industria japonesa perderia mucho de
su brillo.

La gerencia japonesa ha encontrado la manera de canalizar la ¢nergia de su pueblo con
mas eficiencia que nndie; esto se ha logrado en gran parte mediante el control de calidad.
Realmente causa admiracion observar la tecnologia de acero. Pero la admiracion crece al ver
a los obreros en la planta reunidos en pequedios circulos de calidad. Ahi comparten sus

conocimientos, hablan de los problemas que han surgido y se ayudan unos a otros en la
bisqueda de soluciones.

El ambiente es sereno y Ia discusion ordenada, pero In intencién es seria; los obreros se
comunican abiertamente con sus supervisores e - ingenicros. Hay un sentimiento de
fraternidad y el lugar se convierte en foro para el desarrollo mutuo. Los empleados son
educados, capacitados y tienen ¢l apoyo de los’ c[rculos de cnhdnd en (oda cmprcsa grande 6
pequeda. : : .

"Mediante el control de calidad con la panlmpnclon dc lodns los emplcndus. mcluycndo,'
el presidente, cualquier empresa puede crear mqorcs productos o S rwcms amenor costo, nl
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tiempo que aumentun sus ventas, mejoran sus utilidades y convierten la empresa en una
organizacion superior ",

E! Control Total de Calidad fue invento Norteamericano y ahora tiene aplicacion
universal, pero ha tenido los mejores ltados en su manifestacion Japonesa. En Japon el
compromiso es total y para sicmpre.

Ishikawa concluye que el Control Total de Calidad da una verdadera garantia de calidad.
Es posible desarrollar calidad en todos los pasos de todos los procesos y lograr. una
produccién 100 % libre de defectos.

No basta encontrar los defectos y fallas y corregirlos. Lo que hay que hacer es encontrar
la causa de los defectos y fallas. El Control Total de Calidad y ¢l Control. de Procesos
ayudan a los empleados a identificar y eliminar éstas causas,

El CTC abre canales de comunicacion dentro de la empresa y permite que ésta descubra
una falla antes de rue ésta se convierta en desastre, porque todos se acostumbran a dirigirse
a los demas de manera franca, veraz y atil.

El CTC permite que las divisiones de disefio y manufactura de producto se ajuste de
manera’eficiente y grecisa a los cambios en los gustos y jes de los cc idores de
manera que se puedan fabsicar productos siempre acordes a la preferencia de los clientes.
Estas y otras ventajas se han observado en mas de tres decenios de practica.

CONCLUSION

Las palabras "gerencia®, "control”, y "administracion" encierran diferencias de significado
pero también ticien un comun denominador. Cada una de estas palabras indica que es
preciso fijar una meta u objetivo y encontrar la manera de alcanzarlo eficientemente,

El control de calidad puede ser una teoria, pero al mismo tiempo es una disciplina prictica,
El trabajo eficaz con control de calidad permite establecer bases para la tecnologia. Las
tnetas de control de calidad deben ser:

1. Exportar bienes y productos de bajo precio en grandes cantidades, para fortalecer la
economia y solidificar las bases de la tecnologia industrial,

2. Mediante ¢l control de calidad, se debe capncuar al_pais pam exponnr su lecnoloya
industrial , a fin de afirmar sus bases econémicas futuras. . -

3. Se debe alciszar una posicion en las empresas, de’ ml fomm quc puedan dividir

racionalmente sus utilidades en tres partes @ entre los es, los emp s’y los*
accionistas. En lo referente a la nacion se debe mejorar el nivel de vida del pafs.= = 7 .
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Por otra parte, ¢l control de calidad debe ser instituido en toda empresa, contribuyendo
asi al mejoramiento de la salud y el cardcter de la misma empresa. €l control de calidad
cobra mayor imiportancia a medida que progresa fa industria y se cleva ¢l nivel de la
civilizacion,

El primer paso en el control de calidad es conocer los requisitos de los consumidores,
saber que es lo que compraran, prever los posibles defectos y reclamos, pensar siempre en
tomar las medidas apropiadas sin quedar solo en palabreria. LLegar a un estado ideal cuando
ya no se requiera vigilancia ( inspeccion ).

La calidad debe incorporarse entre cada disefio y cada proceso previniendo de tal manera
la repeticion de errores. Cuando todos los productos nuevos de una empresa tienen éxito y
los compradores dicen : podemos comprar sus nuevos productos y su confianza, entonces se
podra decir que el control de calidad , en esa empresa, ha alcanzado su madurez.

El control de calidad es responsabilidad de todos los empleados y de todas las divisiones,
es decir, exige trabajo en equipo . Su éxito depende de la colaboracion de los micmbros,
teniendo en cuenta para su eticaz control los circulos de calidad, que son parte del control
total de calidad -

IV.2 ARMAND V. FEIGENBAUM. E| enfoque Americano

na serie de principios continua saliendo de la experiencia de la industria con la

administracion de la calidad y con el control total de la calidad. En seguida se

presenta una interpretacion de estos principios. Se ofrece como un resumen del

foq e Ja "administracién de la calidad total " que considera la calidad de

productos y servicios como una estrategia primordial del negocio y un determinante
fundamental de la salud, crecimiento y viabilidad econémica del negocio.

1. El control total de calidad puede definirse como : 4

Un sistema efectivo para integrar el desarrollo de fa calidad, ¢l mantenimiento de la
calidad y los estuerzos por mejorar Ia cahdad de los distintos grupos en una organizacion a
P

forma de permitic fa mercad ia , pr on y servicios a los niveles
econdmicos mas bajos que permitan la satisfaccion loml del cliente.

2. En la frase 'control de catidad”, la palabra "calidad" no tiene el significado
popular de “mejor” en un sentido absoluto. Slgml'ca " lo mejor para cicrtos requisitos
del cliente”. Estos requisitos son 1) ¢l uso real, y b) precio de venta del producto.

3. En Ja frase " control de calidud ** In palabra "control” representa una
herramienta administrativa con cuntro pasos :

i3
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a) fijacion de estandares de calidad

b) logro de contiarmidad con éstos estandares

And,

d los es

se exce

c) accion

d) Planificacion para mejoras en los estandares

I h

4. Varios métodos de control de calidad se han en la industria por
aiios. Lo que es nuevo en el enfoque moderno de control de calidad es

a) la integracion de éstas actividades con frecuencia no coordinadas y un marco sisténiico
operativo ingeniado que coloca la responsabilidad de los esfuerzos para la calidad orientada
hacia el cliente a través de todas las actividades de linea principal de una empresa, dando ala
calidad un impacto organizacional y

b) Ia suma a los métodos probados por el tiempo de las nuevas tecnologias del control
de calidad que se han encontrado Gtiles al tratar y considerar ¢l creciente énfasis de la
confiabilidad en el diseiio del producto y la precision en la fabricacion de partes.

S, Como un sirea estratégica del negocio, la calidad esta estr
para contribuir a la utilidad del negocio y a un flujo de efectivo positivo. Los programas de
control total de la calidad son altamente efectivos con respecto a costos debido a sus
resultados ¢n la mejorin de los niveles de satisfaccion del cliente, costos operativos
reducidos, pérdidas operativas y costos reducidos de servicios y un uso mejorado de
recursos.

6. La necesidad de éstos programas queda subrayada por Ias relaciones cambiantes

de cumprador-prodnclor y las exigencias en el mercado por calidad. Esto se reﬂeja en

d de resy bilidad legal de! producto y servicio y de presmnes del

cliente que tiene un fuerte unpacto sobre los productores. Ademas hay nuevas exigencias

sociales y econdmicas para ¢l uso mis efectivo de materiales y de procesos de produccion

para gencrar productos basados en la tecnologia, nuevos patrones de trabajo en fabricas y
oficinas y una tendencia creciente hacia la internacionalizacion de los mercados.

7. Los factores que afectan la calidad del producte se pucden dividir en dos grupos
principales:

a) el teenolégico, es decir , maquinas, materiales y procesos, y

b) el humano, es decir, operadores, supervisores, empleados, ete. De éstos dos factores ¢l
humano tiene mucha mayor importancia,

kR
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8. El control total de la calidad es una importante ayuda para los buenos disedios de
ingenieria, para los b ctodos de factura, y para la actividad consciente de
servicio al producto que siempre se han requerido para la entrega de productos de alta
calidad.

9. Los fundimentos del control de calidad son bisicos para cnalquler proceso de
manufactura, ya sea que el producto sea un reactor nuclear, un vehiculo espacial, un bien
de consumo duradero o perecedero, etc. También son l;ualmune basicos para la mduslna
del servicio, donde ei producto puede ser intangible, como ¢l cuidado médico, instal

de hotel & comunicaciones telefonicas.

Aunque el enfogue es un poco diferente si la produccion es a destajo en lugar de grandes
cantidades 6 pequeios aparatos en vez de grandes, los mismos fundamentos serviran. Esta
diferencia en el enfaque puede rapidamente: en la produccion en masa, las actividades de
control de calidad se centran en ¢l producto, micntras que en la manufactura a destajo, se
trata de controlar el proceso.

10, El control de calidad entra en todas las fases del proceso de produccién
industrial, empezando con la especificacion del cliente y la venta de éste a través del  disefio
de ingenieria y ble hasta embarque del producto e instalacion y servicio en el campo

para un cliente que permanece satisfecho con el producto.

11, El control efectivo sobre los factores que afectan a los controles de exigencias de
calidad en todas lis etapas importantes de los procesos de produccion y servicios.
Estos controles pueden denominarse las "tarcas del control de calidad” y caen dentro de las
cuatro clasificacianes naturales:

a) control de nuevos disenos

b) control de mi teriales adquiridos

¢) control de producto

d) Estudios de procesos especiales

12, El control de uevos disedios implica el blecimiento y especificacién del
costo de calidad io de calidad, seguridad de calidad y estindares de
confiabilidad de calidad d(.scablc para ¢l producto, lncluyendo la eliminacion 6 ubicacion
de posibles fuentes de problemas de calidad antes del inicio de la produccion formal,

13. El controt de materiales adguiridos implica ¢l recibo y almacenamicnto, a los
niveles mas econodmicos de calidad, de solo aquellas partes, materiales y componentes cuya
calidad se conforma a los requisitos de especificacion.
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14. El cantrol del producte implica control en la fuente de produccion y a través del
servicio en el campo de forma  que ale¢jarse de la especificacion pmdcn ser corregidas antes
que se¢ fabriquen prod )s y se pueda un servicio apropiado para el
producto en proceso.

15, Los estudios de procesos especiales implican investigaciones y pruebas para
localizar las causas de los productos defe de de mejorar las caracteristicas
de calidad e implementar una accion correctiva permanente.

16. Un sistema de calidad total se puede definir como :

La estructura de trabajo operativo de la compaiiia, de la por proc
efecti fenicos y admini, ivos integrados, pura guiar las acciones coordinadas de
las p y de las miy la infor idn, de la mcjor manera posible pura

¥
asegurar la satisfaccion del cliente a un costo econimico de calidad.

17. Los detalles de cada programa de control de calidad deben hacerse de forma
que se ajusten a las necesidades propias de cada planta, aunque existen ciertas areas
basicas de atencion que son comunes para la mayoria de los programas de control total de
calidad.

18. El objetivo de la atencién del programa de control de calidad es el de controlar
la calidad del producto a través de proceso de diseiio, manufactura embarque, y
servicio a forma de prevenir la ocurrencia de calidad no satisfactoria.

19, los beneficios que normal ltan de programas de control total de la
culidad son mejoras en la calidad y dueiio del producte, reducciones en costos y
pérdidas operativas, mejorias en 1a moral de empleados y reduccién de cuellos de
Lotella en ia linea de produccién,

20, Los costos de calidad son un medio de para medir y optimizar 1as actividades
del control total de I calidad.

21. Los costos operativos de calidad se dividen en cuatro grandes clasificaciones:

a) costos de prevencion: incluyen la planificacion de la calidad y otros costos asociados
con
la prevencion de defectos.

b) castos de evaluacién: son los costos en los qu¢. se incurre en evaluar la calidad del
| g )

p para niveles de

) costos por Fallas internas: son los ocasionados por materiales defectuosos o
malconformados y por productos que no plen con [as especificaci de calidad
de la compadia. Estas incluyen desperdicios, retrabajos y mermas. .

v
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d) costos por fallas externas: son ocasionados por productos defectuosos o
malconformados que llegan al cliente. Incluyen quejas y costos de servicio al producto
dentro de la garantia, costos de retraccion de productos, costos de corte y castigos
por demandas legales.

22, Las reducciones de costos - particularmente reducciones de costos de calidad
operativos- resultan del control total de calidad por dos razones:

a) la industrin ha crecido con frecuencia de estandares de calidad efectivos arientados al
cliente. Por lo tanto ha sido poco realista la escala en fa balanza entre ¢l costo de calidad en
un producto y ¢l servicio que debe prestar el producto.

b) Un gasto en ¢l area de prevencion puede tener ventajas multiples en la reduccion de
costos cn las areas de fallas internas y externas. Con frecuencia se experimenta un ahorro de
muchos pesos por cada peso gastado en prevencion.

23. En la organizacion, el control fotal de I calidad es una herramiecnta
admimslrallvu pnrn delegar autoridad y vesponsabilidad por la calidad del producto,
dndose asi de detalles innecesarios a la vez que retiene los medios para ascgurar que los
resultados de calidad seran satisfactorios. Hay dos conceptos basicos importantes al
organizar ¢l control de calidad:

El primero es que la calidad s responsabilidad de todos, Cada componente tiene una
tarea relacionada con la calidad , por ejemplo, M lotccnia para determinar las
preferencias de calidad de los cli , Ingenieria por indicar las especificaciones de calidad

del producto y supervision de taller por hacer la calidad en el producto.

El segundo conceptu es que debido a gue la calidad del producto es tarea de wdos, puede
convertirse en la tarea de nadie. La gerencia debe reconocer que muchas responsabilidades
individuales por fa calidad serdn cjercidas con mayor efectividad cuando estan sostenidas por
una funcion ad rativa bicen org fa, de tiempo completo y genuinamente moderna,
cuya tnica drea de operacion son las tareas de controf de calidad.

24. Aungue el gerente general debe en principio ser ¢l diseiiador principal en el
programa de ealidad, éste y otras funciones importantes de la compailin son ayudados
por Ia funcion de control de calidad efectiva y moderna.

25, La ingenieria de calidad contribuye a la planificacion de calidad que es
fundamental al programa de control de calidad de la compaiia.

26, Desde el punto de vista de relaciones ) la erganizacion del control de
calidad es:

a) un canal de ion para la infor de Ia calidad de! producto entre todos

los grupos y empleados interesados.
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b) un medio de partici|
grupos .

] &

ion en el prog general de control de calidad de estos

La organizacion del control de calidad es un medio para rompu la ncmud quc nlg,unus
veces toman los operadores de la fabrica y los especiali
responsabilidad para la calidad es tan pequeiia que en realidad no somos parte del contrul de
calidad de la plania .*

27, Los programas del control total de 1a calidud deben ser desarvollados
cuidadosamente. Es sabido el elegir una o dos areas de calidad, para lograr resultados
exitosos al atacarlos, y para dejar que el programa crezca paso a paso de ésta forma.

28, Muy necesario para el éxito del programa de calidad en una planta es el
intangible pero extr ) importante espiritu de " conciencia de calidad ",

extendiéndose desde la alta gerencia hasta el empleado de menor jerarquia.

29, Un programa de control de calidad debe tener el apoyo total de Ja alta
gerencia.

30, La gerencia debe reconocer al inicio del programa de control total de la
calidad, que éste programa no es una mejora al de la calidad o un proy de
reduccion de costos de calidad.

31. La estadistica se usa en un programa general de control de calidad, pero es solo
una parte del patrén del control total de la calidad. Las cinco herramicntas estadisticas
que se han usado en las actividades del control de calidad son:

a) distribucion de frecuencias

b) graficas de control

c) tablas de muestreo

d) métodos especiales

¢) confiabilidad del producto

El punto de vista representado por éstos métodos estadisticos, ha sin embargo, tenido un
profundo efecto sobre el drea del control total de la calidad.

32. Las demandas del control (otal de 1a calidad se con la aut izacié
del proceso de manufactura, Con equipo automatico. Hasta que se logran niveles altos de
cahdad el tiempo ocioso puede hacer que la operacion del proceso automatizado, sca

omica.. La rapida d ion de las condiciones fuera de control, la rurouhmmmaén
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para el ajuste del proceso y una resp rapida del p para correccion, son
para hacer decrecer los indices de defectos y malconformidades.

33, Una caracteristica importante del programa de calidad total es que controla la
calidad desde la materia prima.

34, El programa de calidad proporciona la discipli dologia y técnicas para
una calidad del prod on las cuatro tareas bisicas de:

B!
a) control de nuevos disciios
b) control de materiales adquiridos
c) control del producto
d) estudios de procesos especiales
Coordina los esfuerzos de las personas, de las miquinas y de la informacién que son

basicas para ¢l control total de la calidad, para generar satisfaccién por parte del cliente, lo
que trae ventajas en la competencia de la compaiifa.

En resumen : la calidad es en esencia, una forma de administrar. Y el img
organizacional del conlrul total de la calidad implica la impl i 1 i
técnica de s actividades de calidad orientadas al cliente como una rcsponsabllldad de la
gerencia general y de las principales lincas de operacion como: Mercadotecnia, Ingenieria,
Produccion, Relaciones Industriales, Finanzas y Servicios, asi como, a la misma funcion del
control de calidad en los niveles mas econdémicos que generen la satisfaccion completa del

cliente.

La situacion en México comienza a vislumbrarse como un cambio radical en los modos
tradicionales de produccion, esto acrecentado por la apertura comercial con paises mas
poderosos como lo son Estados Unidos y Canada.

Se ha destacado la importancia de ver al hombre como tal y no solo como una parte del
proceso industrial, como un adyacente de la miquina.Se habla ya de un nuevo entorno
econdmico, social, politico y por ello, de la necesidad de cambiar en materia laboral y
sindical : forjando una nueva cultura laboral y sindical a la luz de éstos nuevos escenarios.
Existe pues, la necesidad reconocida de que hay nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

Al correr de los ailos, se ha sedalado el concepto de que si a una empresa le va mal, por
lo general a sus trabajadores también les ira mal. Se acepta asi mismo, que los sindicatos no
caminan, se mueren, Tal vez ¢l caso de los telefonistas y ¢l proceso que desde hace un par
de ailos se vive en Telinex es uno de los mejores ejemplos que esta por venir.
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Otra de las necesidades mas reiteradas es la de recibir mas y mejor capacitacion. Dejar de
*lado e! solo cumplir con la ley, o solo dar cursillos para salir del paso, y entrar a un proceso
nacional de formacion que ayude a nuestros trabajadores, y a todos a estar mas preparados

técnicamente ante la apertura comercial con otros paises.

En éste sentido todos los esfuerzos que en materia de calidad y servicio ya se estan
instrumentando seran de mucha wtilidad para las empresas donde se pusieron en marcha.

Se acepta que en algunos sectores de la economia hay serios problcmds de produclividad
y, por ende, los salarios son bajOS pero no debemos aceptar - bajo nmg,un criterio - que los

larios de los trabajadores estén en situacion tan i parados con

los de sus partes di y id
SALARIO INGRESO POR INGRESO
PAIS MINIMO/HR. HORA TOTALHORA
(ddlares USA) (trabajador industrial (trabajador industrial
dils.) dils)

CANADA 4.25 10.09 13.50
E.U. 425 10.20 13.90
MEXICO 0.46 1.15 1.70

o promMio de trabajadores mexicanos, excluyendo la industria maguiladora.

o datos de referencia del aio de 1993

Se ha reiterado ¢l hecho de no querer ver a México solo como una gran maquiladora, y

por ende, compararnos con paises desarrollados bajo éste esquema

En los siguientes capitulos, abordaremos
incrementar la productividad, en base al uso de herramientas estadisticas

de las

Aot 1o

para
( control

estadistico del proceso ) y del control mismo de la calidad, como es ¢l ascguramiento de

calidad.
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CAPITULO V

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO C.E.P.

os s lares "_,' de nuestra era entre muchas cosas, exigen un
aumcnlo considerable en la precision tanto en los productos fabricados como en los

procesos inherentes a ellos. Como cc ia de esta exigencia ha sido

desarrollar mejores métodos  para efectuar medici y su cor i
instr ion, mejores técnicas para blecer especificaciones e igualmente para hacer
registros ad dos y confiables a los resultados que se van obteniendo.

La cstadistica considerada como la ciencia de las mediciones es uno de los importantes
contribuyentes para desarrollar los métodos mencionados. Asi durante fa segunda guerra
mundial Walter Shewart introduce en los procesos de manufactura Las Graficas o cartas de
Control, iniciando lo que ahora conocemos como Control Estadistico de Calidad o Control
Estadistico del Proceso.

SIGNIFICADO.

CONTROL. Es la habilidad de hacer que un proceso se comporte de la manera que
nosotros queramos que lo haga. .

ESTADISTICA. Es un método cientifico de recopilacion, clasificacion, presentacién
y analisis de informacién numérica.

PROCESO. Es un sistema compuesto de gentes, materia prima, maquinaria, métodos
e L » .
y condiciones amb les que al combinarlas tienen como resultado un
producto o servicio.

Resumiendo: El Control Estulistico del Proceso  es una scrie de herrumicntas
extudisticas  que noy ayudan a conocer nuestro proceso para reducir la variacion y
prevenir la ocurrencia de defectos.

VENTAJAS:

1.- Hace énfasis ¢n el cambio de Ia fase de DETECCION ala fase de I'REVENCION,
io que reduce ef desperdicio, los materiales defectuosos y el reporoceso,

2.- Dado que todo proceso muestra variaciones, el CEP nyuda a dlscmmnnr las causas
coniunes de variacion de las causas cspt.cmles.
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3.- Utiliza una serie de herramicntas que pueden ser usadas por €l operario para ayudaslo a
decidir sobre los ajustes que requicra su maquina.

4.- El CEP proporciona informacién que ayuda a medir el efecto que tienen los cambios en
elp y sobre las condici de procesabilidad del producto.

5.- Al demandar los clientes calidad uniforme, el uso del CEP se convierte en requisito
9 1 1

para evidenciar la capacidad del proceso para cumplir con las
especificaciones.

V.1 PREVENCION EN VEZ DE DETECCION

| enfoque hacia la calidad debe evoluci de la d ion de deft hacia la
prevencion. El enfoque de deteccion de defectos puede ser ilustrado en el siguiente

esquema:

DETECCION

AJUSTES AL PROCESO

MANO DE OBRA -

MATERIALES INSPECCION
MAQUINARIA PROCESO NO OK
METODOS MASIVA L,
MEDIO AMBIENTE : "] OK

Este enfoque puede representar un proceso de manufactura o un proceso administrativo.
En cualquier caso, lo que tenemos aqui son una serie de elementos que influyen en el
proceso. Ya sea que se trate de operar una remachadora o de mecanografiar una carta, los
cinco elementos basicos que intervienen en el proceso son generalmente ellos mismos: Mano
de obra, Materinles, Maquinaria, Métodos y Medio ambiente, o

42



CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

Tencmos una serie de elementos que influyen en el proceso y obtenemos un resultado de
ese proceso, algin producto y una funcién que separa el producto bueno del malo. con base
en lo que se encuentre en e} producto malo, podemos ajustar e} proceso. Esos productos se
retrabajan o se desechan. Desafor i este enfoque propicia desperdicio, ya que
significa que tenemos que hacer el producto y luego revisar lo que debemos hacer para
corregirlo, Toma tantos recursos el hacer un mal producto que el producir un producto bien
hecho; e incluso e en caso del primero, necesitamos regresar para reparar o desecharlo. En

este enfoque l1a energia esta c da en la inspeccion masiva, en inspeccionar el
producm terminal en lugar del proceso. Asi, cuando e} produclo ha estado saliendo mal, la
reaccion general que se ha tenido, es incr la i on iva. La energia no se ha

concentrado en ¢l proceso, aun cuando ahi se hizo el pmduclo deﬁuuoso

El énfasis en ¢l enfoque de deteccion de defectos ha sido la inspeccion de los hechos; en
este sentido, se ha pensado que lo unpormme es que cl producto cumpla con las
especificaciones. Después de todo, si ibamos a insp nar dbamos cicitos
estandares contra los cuales podiamos comparar el producto. Entonces se da por hecho que
una vez que se ha alcanzado la especificacion ya no puede haber posibilidades de mejora.
Este punto de vista impide que se¢ busquen mejoras constantes en la calidad det producto.

Hay muchos aspectos en los que se reflejn el enfoque de la deteccion. Con esta

se da la impresion de que 1a calidad es responsabilidad del departamento de
conlrol de calidad, y con frecuencia el personal de produccién se hace responsable del
i ia tend es lineas rigidas que separan a los departamentos, con lo que

no se {avorece el trabajo en equipo.

La alternativa diferente es e enfoque de sistemas llamado PREVENCION DE
DEFECTOS. El cuat puede esq izarse de la sigui manera:

PREVENCION

MANO DE OBRA -
MATERIALES AUDITORIA
MAQUINARIA PROCESO AL
METODOS PRODUCTO OK PRODUCTO
MEDIO AMBIENTE .

CEP
AUTOCONTROL
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Aqui tenemos algunos insumos, los mismos que teni en la d i6n de deft y
tenemos también algiin resultado. Creemos que al final de el enfoque de g
de defectos significara el reemplazar la inspeccion masiva que vivimos antes, por lo que

verificacion del producto. El énfasis aqui no estd en el producto, sino en el
proceso en si mismo, Cunndu algo sale mal podemos detectarlo observando el proceso en
lugar de esperar a la inspeccidn final. Este esq bién puede representar lo mismo en
un proceso de oficina que en un proceso de manufactura.

El enfoque hacia la p ion que ¢l ltado de un proceso no va a ser ¢l
mlsmo producto tras producto, parte tras parte. Esto significa que existe cierta variacion
con ese ltado. La variacion en el resultado dcpcndcm de las variaciones que

presenten en el equipo, materiales, métodos, la gente que participe en el trabajo y los
cambios que se presenten en el medio ambiente.

La herramienta con la que contamos para conocer como varia un proceso  es el
CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO. A través de este control podemos observar
y mejorar la variabilidad del proceso. Los métodos estadisticos nos permiten observar lo
que ocurre en el proceso a través del tiempo. De dicha observacion podemos establecer

V.2 VARIABLES Y TIPOS DE DATOS.

cualidades que hacen que un articulo sea bueno para un objetivo determinado ) de

un articulo en un proceso de produccién ( combinacién de los factores: mano de

obra, materiales, métodos de trabajo, maquinaria y medio ambi que intervienen
en la fabricacién de un articulo ) se ticnen dos tipos de observaciones :

3 1 estudiar una caracteristica de calidad ( recordemos que calidad es una coleccion de

) Si la caracteristica de interés puede ser medida, por ¢jemplo, didmetro, espesor, peso,
presion, temperatura, concentracion de acido en una substancia, etc, diremos que tiene uni
observacion por MEDICIONES.

b ) Si solamente nos interesa registrar la pr in 6 ia de una lidad o
descripcion de un articulo, tal como ctiquetar como " aceptado * 6 * rechazado ", si ¢l
articulo satisface o no la calidad, clasificar como " pasa * o " no pasa ", si el articulo
satisface o no las medidas especificadas, diremos que se ticnen observaciones por
ATRIBUTOS .

A LAS CARACTERISTICAS DE CALIDAD QUE PUEDEN MEDIRSE EN UN
DETERMINADO ARTICULO, ASI COMO EL. NUMER() DE ARTICULOS QUE
SATISFACEN O NO LAS CUALIDADES O DESCRIPCIONES, SE LES LLAMA
VARIABLES. 4
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I’OR MEDICIONES

1, SI la curuclv.nsm.u du interés es el didmetro de la cabeza de un lormllo. dlcho diametro
es una varmblc., ln cunl s¢ pucdc rcpusunlar con la letra X. o

2. Si ln caruclerlsuca dn. lmcrcs es el grosor de la pared interna del monoblock tal ;,rosor
es una vnrmblc. lu cunl pucde representarse con laletra Y,

POR ATRIBU'I OS

I: Si enqucmmos con " pasa " & "no-pasa” el articulo que tenga o no colocados todos los
tornillos necesarios pura su aperacion, una variable gencrada por éste atributo puede ser : el
nomero de articulos etiquetados con " no pasa " o sea C = # de articulos con " no-pasa .

2. Se mide un articulo y se cliqueta con "si* o "no” segin satisfaga 0 no la
especificaciones. Una variable puede ser el nimero de articulos que si cumplen con las
especificaciones, o sea T # de articulos que se etiquetaron con * si ",

LAS VARIABLES CUYOS VALORES PROVIENEN DE MEDICIONES, SE LLAMAN
CONTINUAS. IAS VARIABLES CUYOS VALORES PROVIENEN DE CONTEOS
REFERENTES A ATRIBUTOS SE LLAMAN DISCRETAS. O SIMPLEMENTE|
ATRIBUTOS.

V.3 VARIABILIDAD

que la maq g leada esté en ndi . ¢l aperario de dsta tenga
una gran experieacia en su mancjo y la materig nmn sm de, nlln calidad, se puede

n una linea de produccion en la que se ﬁlbncnn erto llpo de resortes, no obstante
I i f
.con solo

verificar que la longitud de dos reso
segundos de diferencia son distintos.

ormal queal medir una
ontraremos - medici

Si tomamos los articulos de una misma line
caracteristica de calidad ( diametro, grosor,
distintas, por lo que : no hay dos nmculos exactanient

VARIACION O VAI(IAIIILII)AD ES LA DIFERI'.NCIA LOS VALORES
DE UNA VARIABLE. : . : S

Se ha comentado quc la vnrmcu’m -] vnrmbzhdnd siempre estard prc cnle enun proceso de
produccién.: Con el propésito de tener un control-de dicha variacion se.hace necesario
estudiar las variables que represenien as caracteristicas de cul:d'ld al realizar dicho estudio
se verd la necesidad de obtener dutos sobre la variable,
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V.4 LAS 7 HERRAMIENTAS BASICAS DEL C.E.P.

I. COLECCION DE DATOS

LA ESTADISTICA ES LA CIENCIA QUE SE OCUPA DE RECOPILAR,
ORGANIZAR, REPRESENTAR ANALIZAR, EXTRAER Y GENERALIZAR
INFORMACION CONTENIDA EN UN CONJUNTO DE DATOS. «

e llamara POBLACION o UNIVERSO al conjunto de elementos sobre los (.u'llLS se
realiza un estudio estadistico.

Una poblacian estadistica esta constituida por todas las posibles observaciones
(mediciones 6 descripeiones segiin se trate de variable 6 atributo) que se pueden hacer en los
clementos que se desea estudiar.

Es comiin referirse a una poblacié distica lamandola simpl blacién. Con
frecuencia llamaremos poblacmn a los articulos producidos en un pcnodo de llempo (cadn
hora, cada turnio, cada dia, cada etc.) Por ejemplo : Si los d os internos para

mangueras de gasolina toman valores entre 12,2 y 13.2 mm y si se tienen 500 de éstas
mangueras, la poblacion estd formada por los 500 datos, los cuales son mediciones que estin
entre 122y 13.2 mm.

Otro ¢jemplo podria ser, si en un dia determinado se elaboraron 150 articulos y se
etiquetaron con “bueno” ¢ * defectuoso”, segin cumipla 6 no las especificaciones dadas. La
poblacion consiste en 150 descripciones que indican la condicion de cada articulo,

En In mayoria de los casos resulta imprictico 6 i bl lizar In totalidad de los
elementos de la poblacion, por lo cual se seleccionan unos cuantos elementos (una muestra)
para estudiar dicha poblacion.

Si la poblacion va a ser estudinda a través de una mucstra, es necesario que ésla sea
representativa de aquella.

SE LLAMA MUESTRA REPRESENTATIVA O MUESTRA ALEATORIA A
AQUELLA EN LA CUAL CADA UNO DE LOS ELEMENTOS DE LA
POBLACION TIENE LA MISMA POSIBILIDAD DE PARTICIPAR EN ELLA.

Consideremos ¢l siguicnte ejemplo : .
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Una empresa va a invertir una fuerte cantidad de dinero en el bienestar de los
trabajadores. Para decidir si la cantidad se invierte en el area de deportes o en ¢l teatro de la
empresa, toma una muestra de sus trabajadores con el objeto de conocer su opinion. Si dicha
muestra se toma de los miembros de fos equipos de fitbol y béisbol, es claro que esta
muestra 1o es representativa,

Si al tomar una muestra alcatoria o representativa se observan situaciones tales, como
mucha ( o poca ) variacién en los datos, una gran cantidad de datos esta fucra ( 0 dentro )
de las especificaciones, los datos s¢ encuentran alrededor de un valor determinado, podemos
suponer que estas situaciones aparecen en toda poblacién. Cuando se hacen éstas
suposiciones, se dira que se estan haciendo inferencias o generalizaciones de la muestra a la
poblacion.

La parte de la estadistica que trata con una mucstra rey iva y hace i
generalizaciones con base en los resultados obtenidos de ella, se llana estadistica inductiva 6
inferencial.

La parte de la estadistica que versa sobre ln recoleccion, organizacion y andlisis de datos
se lama estadistica descriptiva.

PRECISION EN LAS MEDICIONES

A0y A7 A

Un buen estudio estadistico empicza con una buena obtencién de datos; debido a esto, es
necesario tomar ciertus precauciones al obtener datos sobre la variable estudiada. Entre las
I iones que se r tenda tener estin las siguientes:

a) Que los valores registrados sean los realmente obtenidos en la observacion, (es decir
registrar ficlmente los datos )

b) Si los datos son continuos, es muy importante efectuar ia medicion con la mayor precision
posible,

¢) Se debe cuidar que los instrumentos de medicién estén bien calibrados.

d) Se deben usar adecuadamente los instrumentos de medicién.®

b

Lo anterjor nos ¢

al io:

Si se parte de errores al obtener datos, a pesar.de tene! " Uina’ muiestra féprcécnlhlivn y
realizar un buen estudio estadistico de ella, las conclusiones estardn alejidas de la realidad,
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Los datos colectados se vacian en una HOJA DE CHEQUEO la cual se diseiia de
acuerdo a las necesidades y a los datos colectados. Normalmente.se incluyen filas o
columnas clasificando los datos por maquina, turno, operador, etc, en Ja caracteristica que se
desea medir u observar.

Existen dos tipos de hojus de chequeo:
1. Hoja de chequeo para analisis

2. Hoja de chequeo para inspeccion
La diferencia fundamental estre las dos es que la primera se usa por un periodo
determinado: por cjemplo, recolectar datos para un estudio de habilidad del proceso, y ia

hoja de cchequeo para inspeccion es continua. Es decir, se usa todos los dias y a todas
horas, por lo que es un historial del emportamiento del proceso.

2._ANALISIS DE DATOS

de diametros internos de las mangueras para direccion hidraulica elaborados por una
empresa, en la cual sc consideraron 40 de tales piczas. Las medidas de los didmetros

re jos a dos decimales.

Supong,ascqucsedcsca lizar las siguientes afirmaciones en la sigui distribucié

internos de las 40 g se dan en p

031 028 035 032 032
034 031 030 034 029
033  031.032 033 034
033 030 033 036 032
035 029.031 030 032
029 030032 028 035
0.37 036 033 037030
032 0337029 032 031

1. El porcentaje de mangueras que ticnen un dmmelro mlcrno cntre 0, 295 y 0 335es60%
2 16 mangueras tienen un du’um.lro mlcrno mnyor dc 0. 335

3. 10 mangueras tienen un didmetro i mlerno mayor de 0. 335 pulg,ndas S : .

TR
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4, Si los limites de especificacién para los diametros internos de las mangueras son 0.295 y
0.355 pulgadas, ¢ es son 30 las as que estan dentro de dicha especificacion.

PROCEDIMIENTO:

Io. Procedemos a organizar los datos, elaborando su distribucion de fr ias absol

a) Determinacion del rango
Vim= 028 VM =037
R=VM-Vm =037 - 028 = 0,09
Vm = valor menor . VM= valor nmydf -

b) Eslublccnnuenlo de la nmphlud de los mlcrvnlos como n=40 'y 40 es menor que 50,
clunmos K 6 :

* ¢) Establecimiento de la frdﬁlcj-a inferior F1 y superior Fs de cada Vclnsve.'-“

0,335 : 0355
0,355 0375

s e 10 b
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d) Cilculo de las marcas de clase

=(0.275+ 0.295)/2=0.285

X2= (0295 +0.315)/2=0.305

X3 =(0315 +o.335)/‘2 =0.325

X4 (0335, +0355)/2 =0.345

S- (0355 +0375)/2 0.365

lutas Fi de cada clase

€) Determinacion de las fi

INTERVALO . FRONTERAS MARCA FRECUENCIA
: DE CLASE ABSOLUTA
Fi Fs Xi ’ fi
o 0.275  0.295 0.285 6 "
2 0.295 " 0.315 0.305 10
3 0315 0335 0325 - 14
4 0335  0.355 - .0345% - 6
5 0355 0375 .7:0.365 -4

Dela orgammmén unu.rmr de dmos podunos nf rnmr que

..El % de mnngucras que luvncron un dlémelro |nlerno enlre 0 295 y 0 335 in es e

gueras tienen un d

- 0.~,

2, Efecti 16

3. 10 mansucms tuvieron un dmmetro interno mayor de 0. 335 i
4.El punto mcdlo dc la 4a cluse s .325 in

5. Son 30 las mangueras que .esuln‘:dgn‘l(o de especificacion,

50
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3. DIAGRAMA DE PARETO

alerta para mejorar Ja calidad de los productos. Ef uso de herramientas es basico,
ademas de las cartas X-R , podemos emplear fos diagramas de pareto.
El diagrama de pareto es una grafica de barras de causas identificadas que se
muestran en orden d i de magnitud o fr ia. Estas causas pueden equivaler a
defectos de produccion y constituyen una base en la toma de ncciones para mejorar el
praducto.

l a existencia de Jos factores y su variabilidad en el proceso productivo nos hace estar

La misma grifica nos muestra los defectos que en primer lugar hay que atacas pues es
nas senciffo disminuir aquelios que se pr Mas veces.

En la grifica se localizon : tipas de defecto, nd de defi ¥ por

100%

La altura de cada barra
indica el % de cada
defecto

TIPO DE DEFECTO

c) Comnblhzur cI |uml dc dcfcctos coma el IOO %

d) Traznr los ejt.s y mulnrlos :

St
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¢) Formar las barras

f) Graficar los porcentajes acumulados

Este diagrama es muy atil dado que:

1. Contribuye a mejorar la produccion al hacer que los involucrados en la misma, tomen
conciencia de los defectos.

2. Debido al orden con que se eliminan los def la produccién con calidad

3. Ayuda a concretar una meta especifica en un determinado tiempo

4. Es aplicable en areas como : seguridad, produccion, recursos } etc.

4. DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

controlar y reducir al minimo posible. Estc tipo de dingramas nos ayuda a establecer
las causas posibles que mas inciden en un efecto especial del proceso, El diagrama se
conoce también como diagrama de Ishikawa.

EI grado de variabilidad dentro del proceso productivo es un aspecto que se debe

El anilisis de las causas se hace mediante flechas que convergen en el efecto especial.

CAUSA CAUSA CAUSA
EFECTO
(o problemna)
SUB-CAUSA
CAUSA . CAUSA
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Los datos se recopilan en el dingrama, poniendo primero las causas principales, luego las
causas menores y por ultimo las sub-causas.

En su claboracion es necesaria la participacion de todos para lograr establecer la accién a
tomar para corregir el efecto,

Siempre que se construya un diagrama de causa efecto con rapidez nos indica que los
que participaron conocen a profundidad el proceso.

Este diagrama es muy util para :

1. Detectar causas de dispersion

2. Prevenir problemas

3. Determinar ¢l tipo de datos que deben oblenerse
4. Fuvorgcer el trabajo de grupo

5. Adquirir nuevos conocimientos

6. Desarrollar ¢

7. Aplicarla a diferentes areas

5. ESTRATIFICACION

s una herramienta estudistica que es utilizada para el analisis de datos y toma de
decisiones. Consiste ¢en la clasificacion de elementos que tienen afinidad para
analizarlos y asi determinar mas ficilmente las causas del comportamiento de alguna
-caracterfstica.

La agrupacion se puede hacer considerando : materiales, materia prima, proveedores,
operarios, turnos, disefio, etc,

Por ejemplo, en un area de la planta una idad X de prod jefectuosos,
para toma una accion para corregir ef problema necesitamos clasificar los datos para conocer
de que maquina son, de que turno, linea, operador, articulo, etc. Es decir, necesitamos
clasificar por estratos nuestra informacion para atacar el estrato mas critico.
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6. DIAGRAMA DE DISPERSION

de 2 variables. Su elaboracion es sencilla : en una hoja de papel miliméirico 6
cuadriculado se trazan 2 gjes { X y Y ), que representan los valores a estudiar y se
anota para cada dato los 2 valores observados.

E s un valioso auxiliar del proceso productivo medi; el cuat d Ia rel

Ejemplo :

De una fibrica de calzado se toman al azar 10 obreros, para cada uno se determina el
nimero de cursos de capacitacién que han recibido ( X ), y los pares de zapatos que hacen
(Y) en 8 horas de trabajo.

Los datos obtenidos son :

OBRERO CURSOS DE PARES DE
CAPACITACION ZAPATOS
x) )

R (=0 &G o

alnlalvlul=loiolof-
|| & |nin|c ]

Graficando tenemos: ..~ -

54



CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

DIAGRAMA DE DISPERSION

CADA PUNTO
CORRESPONDE|
A 1 OBRERO

PARES DE ZAPATOS QUE HACE
oCeNnNwaAVO N

1 15 2 25
CURSOS DE CAPACITACION RECIRIDOS

Cada punto cs un dato que codifica dos valoresunopara X yotropara Y
7.- GRAFICAS DE CONTROL

Las grficay de control coma herramicntas para ¢l control del praceso

INTRODUCCION.

I~ aMhistorin de la t idad esta di ligada con la calidad. Desde los tiempos
mas remotos el hombre , al construir sus armas, al claborar sus alimentos y fabricar
su vestido, observa las caracteristicas del producto y enseguida procura mejorarlo.

En los vestigios de las antiguas culturas, se hace presente Ia calidad. Ejemplo de ello son
las Piramides Egipcias, los Frisos de los templo Griegos, las Pinturas Rupestres de Altamica,
ete

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de Ia calidad de los
profluctos (Las sedas de Damasco, la porcelana China, etc.). Dado lo artesanal del proceso,
la ipspeecion del producto terminado es responsabilidad del productor que es ¢l mismo
artesano,

El crecimi del mundo una mayor de bienes y servicios, Para
satisfacer mejor esta demanda se desarrolla la division del trabajo y la produccion en masa,
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Eslaeradela fustrial. Como ia de ta alta d da aparejada con e)
espiritu de mejorar la calidad de los p! s, la funcion de inspeceion llega a formar parte
vital del proceso productivo y es realizada por el mismo operario.

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
produccién. Con las aportaciones de Taylor la funcion de la inspeccion se separa de la

produccion; los prodi se izan por sus partes o comy intercambiables, ¢!
mercado se vuelve mas exigente, Todo converge en producir.
El | de calidad adquicre importancia d la segunda gucrra lial, Existe la

obligacion de surtir materiales (alimentos enlatados, ropa, armas, etc.) al cjercito
Norteamericano y se estructuran los primeros sistemas de Control de Calidad.

En 1924 ¢l Dr. Shewnrt mncna ¢l control de calidad I Jo Estadistico, éste se basa en

el uso de graficas, y e é s de calculo simplificado.

Considerando que los costos no es lo mas importaate, sino el hecho de surtir a tiempo
grandes volimenes con las especificaciones que el mercado demunda, no hay tiempo de
inspeccionar todos los productos al final del proceso de fabricacion; ademas racionalmente
no es posible obtener dos productos idénticos procedentes de la misma maquina, con el
mismo operario, no predecir como sera el sigui producto terminado, pucsto que ni
siquiera podemos escribir dos veces la misma letra ¢n forma idéntica. El observador del
p p ivo toma conciencia de la variabilidud de! producto y del mismo proceso, y
en consecuencia aplica la técnica de muestreo para determinar conforme a los limites de
confianza si todo esta bajo control.

El departamento de Inspeccion de la Compaiia Bell, donde el Dr. Walter A, Shewart
inicié su control de calidad en forma fistica contrato dos bucnos Ingenicros Harold F.
Dodge y Harsy G. Roming. Estos escribicron el primer libro sobre muestreo estadistico,
publicado en 1932 y cuyas tablas son validas hasta el dia de hoy. Aunque en 1916 en los
laboratorios de la Compailia Telefonica Bell surgen las primeras tablas de muestreo, es hasta
1926 que son publicadas por la revista Bell System Technical Journal, El consumidor de esta
época se organiza y procura defenderse y el mercado se orienta hacia las ventas.

Las graficas de control de calidad desarrolladas por ¢l Dr.  Shewart en 1924 provocan la
pregunta: jcual debe ser la frecuencia del muestreo? para poder darle una contestacion
satisfactoria experimenta y se inicia la claboracion de fundamentos para el muestreo.

Las cartas de control se ulilizan como una forma de observar y detectar el
comportamiento del proceso de produccion a través de los pasos de fabricacion, permitiendo
tomar acciones correctivas antes de que sca demasiado tarde (prevencion VS deteccion).

El Dr Shewart junto con otros ingenieros desarrollan métodos que ayudan a observar

los pasos del proceso que mis inciden en la calidad del producto terminado. Las principales
conclusiones a las que llegaron son las siguientes: hay causas debidas al turno, al operario, al
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material etc., denominadas causas especiales, y hay otras debidas al proceso mismo de
produccién debido a que la ingenieria de disefio no tiene en cuenta las dificultades de
produccion para elaborar los productos conforme a sus especificaciones. A estas se les llama
causas comunes, Shewart usé el término causa de variacion asignable donde ahora se utiliza
el término causa especial ya que el adjetivo especial para una causa que es especifica a un
yupo de trub:undon.s o a la produecion de un trabajador o de una miquina especifica o a
circunstanciales especificas. La palabra que se use no es la importante; el
concepto si, y ésta ¢s una de las grandes contribuciones que el Dr. Shewart dio al mundo.

Las grificas de control desarrolladas por el Dr. Shewart son grificas poligonales que
muestran en el tienipo el estado del proceso. Se marcan los resultados de la variable a
observar en un esquema previamente determinado, que contiene una linca central o media y
una linea arriba y otra abajo, que son los limites de control superior LSC, e inferior LIC,
respectivamente.

LSC

Linea centeal

LIC

PR h

Las graficas de control son herr en manos de quienes deben
resolver los problenas que se denvnn de; fos’ problemas que se derivan de las
especnllcucmm.s de calidad que presentan. la vunablc.s porque proporcionan informacion

€'se mucve la caracteristica de calidad.
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Para veriﬁcdr ciué los datos

. Parn obscrvnr el proccso pruducnv

_fin_de’ poder. investigar ‘las
(componamwmo anormal ! RS Y

Existen drfcrcnus tipos de g 5,rnl' eas de conlrol en f‘uncuon de 1a variable a observar y del
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Ef proceso a controlar pucde depender:

De una variable
De eristica inales lamadas atributos.

Las graficas de control mas utilizadas son fas siguientes:

POR VARIABLES
X-R Promedios y rangos,
X-8 pr dios y Desviacidn estdnd
X-i  Lecturas individuales

POR ATRIBUTOS
P je de unidades defec
NP idad de piezas deft

C numero de defectos
U cantidad de defectos por unidad

Las caracteristicas de calidad de 1a mayoria de los productos pueden controlarse con
cualquiera de lasgraficas anteriormente mencionados. Las graficas mas usadas cn la
industria son fas X-R de variable y P de atributos.

~GRAFICAS DE CONTROL POR VARIABLES
GRAFICA X-R

descubrir e identificar causas de variacion. Se lee primero ¢l grifico de R, en ¢} cual

es posible reconocer directamente muchas causas. Con la ayuda de éste se lee ¢l

grafico X, lo cual permite encontrar otras causas. Finalmente examinando ambos en
conjunto es posible obtener mas informacion.

El grifico de control X-R es el grafico de control de mayor sensibilidad para

Decisién de la construccion de Is grifica X-R

Definir objetivos, tamaiio y frecuencia de la muestra, obtencion de datos y método de

medicion.
u] bietivas de las grificas d an;
» obtener informacion para establ [ biar especificaci
.+ obtener informacion para establecer o cambiar procedimi de prod
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s obtener informacion para establecer o modificar los p fimientos de inspeccion

« proporcionar un criterio para la toma de decisiones durante el proceso de produccion,

PASOS PARA LA ELABORACION DE UN GRAFICO X-R

UNO. Obtencion de la informacion, esta puede organizarse en subgrupos de 3, 4 0 §
elementos  por cada subgrupo.

DOS. Una vez que hemos formado los subgrupos deb calcular el f dio y rango de
cada subgrupo .

recardando las formulas tenemos:

 XIEXZEX3H X
X= :

n donde; n = No. de datos
X = dato
R = Valor mayor - Valor menor.

TRES. Calcular ¢l promedio de los promedios dcic_ud}n subgrupo y el promedio de rangos.

O XI+X2+ X3
X = - meems
N - } donde: N = No. de promedios
— RI+R24R3+ .t Rn
R=
N
CUATRO. Reali s 1a grafica giendo la escala mas apropiada.

CINCO. Calculamos los limites de control para los promedios (X) con las siguientes
formulas:

LSC= X+ A2R LIC=X - A2R™
A2 se obticne de tablay

SEIS. Calcutamos los limites de control para los rangos ® Con las siguientes formulas,
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LSC=D4R LIC=D3R
D3 y D4 se obticnen de tablay
SIETE. Los limites obtenidos los marcamos en la grafica de control.
OCHO. lentificar puntos fuera de control e identificar acciones correctivas.

La elaboracion de la grifics se va realizando conforme se obtienen los datos,

. GRAFICAS DE CONTROL POR ATRIBUTOS
GRAFICA P

problemas de calidad, y como medio para observar el proceso su empleo se limita a
algunos productos y servicios, Los praficos X-R  son aplicablcs s6lo a
caracteristicas de calidad que pued se i nimeros. Otras
caracteristicas de calidad solo pueden clasifi carse como afributes, o respuestas a la

pregunta gTicnen o no la caracteristica X?.

3 pesar de las ventajas de los graficos X-R como instrumentos para diagnosticar los

7 P

rechazado, pr

por to que se clasifican en pasa- no pasa, si-no, apr
ele.

Hechos que favorecen el uso de graficos de control:

aplicables a cualquier proceso.

o rapidos y simples de obtener

o faciles de interpretar

o contribuyen a dar prioridad a areas con problemas,

£l grafico de control por atributos mis versitil es y mas utilizado es ¢l gréfico P Puede
aplicarse incluso a caracteristicas que podrian medirse cono variables,

La fraccion de unidades defectuosas (p), se define como. ¢l nimero de articulos
defectuosos (n) encontrados en una inspeccion entre el total de los articulos examinados
como una fraccion decimal. Para el calculo de los limites de control es necesario usar la
fraccion defectuosa. para ¢l grafico y para la p ibn general de resultados fa fraccion
defectuosa se convierte general en por .

4y
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OBJETIVOS DE LOS GRAFICOS P,

e Averiguar d és de un tiempo, la proporcion media defi de aniculos o piczas

Aot ] .
C a

Ly

® Poner a la atencion de la direccion cualquier cambio en el nivel medio de calidad.

Descubrir aquellos puntos fuera de control que requieran una accion para identificar y
corregir Jas causas de la mala calidad.

PASOS PARA LA ELABORACION DE UN GRAFICO P

UNO. Obtener la informacion para realizar la grafica, esta informacion se puede obtener
por horas, dias, cte.

DOS. Calcular la fraccion defectuosa para cada subgrupo:

Piezas defectuosay

Tamaito de la muestra,
TRES. Culcula ¢l valor de P

pivzas defectuosas

Piezas lm/mc/onmlm

CUATRO. Para gr'lﬁcnr la P de’ cadn subgrupe multiplicar po lOO pum cxpresnr en
porcentaje,

CINCO. Calcular el vn|or de N con la siguicnte expresion,
piezas dcf‘ccqu}‘as v

No, de subgrupos

SEIS. Calculamos los lhmles dc conlrol

LSC=P + 3 "__—E(l-m '
Lsc=p + 3. [E(LD

- 6l
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SIETE. Graficar los limites de control multilplicando por 100%

OCHO. Registrar comentarios si encontramos puntos fuera de control, sobre cual fue la
causay tomar acciones correctivas.

_HABILIDAD, DEL  PROCESO « .

radicional enla factura se ha procurado cumplir con las especificaciones;

lad fa y las exigencias de los cli asi como el Indice de las exportaciones

han hecho que las empresas modifiquen sus politicas y que esos limites pasen a un

segundo plano con miras al logro del objetivo de : hacer de la produccidn un proceso
dinamico que tienda a la mejora continua; para ello se emplea el grifico de control, que ¢s la
radiografia apta para el estudio de las variables que intervienen desde el proveedor hasta el
consumidor.

El anilisis de las materias primas, su transportacion , el equipo para trabajar, las personas
que laboran, los métodos, el medio ambiente,..., todo forma parte del proceso productivo, y
en su variabilidad influyen causas iales y causas cc

En todo proceso hay elementos que influyen y que son la causa de que no haya dos
productos idénticos. Sea nuestro producto tabrar la rosca de un tubo galvanizado de media
pulgada para compl la red de ali ion de agua potable para una casa habitacion. En
el proceso de enroscado, el material que utilizamos es ¢l tubo; la miquina o herramienta, una
tarraja manual 6 eléctrica; la persona realiza la operacion; el nétodo que se emplea es Ficil
de observar..."medir, prensar, cortar,... y el medio ambie jucllo que sin ser ninguno de

los factores indicados influye ¢n el proceso de produccion,

Repitiendo la misina operacidn captamos mas datos de cada uno de los elementos para
decidir si debemos dejar que el proceso continte, 6 hacer ajustes durante ¢l mismo. Si con la
toma de datos procedemos a elaborar un grifico de control la informacion es mis
consistente porque al codificarlas caracteristicas de los elementos del proceso observamos st
variabilidad en forma grafica y archivando los grificos formamos ¢! trayeclo histérico de una
variable, un proceso y un producto.

Un grifico de control no implica una inspeccién al 100 % de los clementos que
intervienen en el proceso productivo, o del producto terminado. Este tipo de inspeccion
representa un gasto oneroso que cn altima instancia es el cliente quien lo paga. Ademas el
cansunclo de una revisién continua y perr hace disminuir la confiabilidad de la

Jicion. El cc idor exige un prod di do al uso y cuyo precio sea justo”, de lo
que se deriva la necesidad de descartar del proceso productivo cuestiones que por mucho
tiempo han centrado la atencidn del empresario como por ejemplo @ " lo importante es
producir 1000 unidades diarius * " no es necesario verificar si hay variaciones en et proceso,
si no determinar si ¢l producto final esta dentro de lo limites de especificacion establecidos .
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CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

" No importa si no resulta bien, el reproceso lo paga el consumidor, hay que producir mas "
En su lugar el lema es * hacerlo todo bien a la primera *, " mejorar continuamente”, "
Emplear Ia técnica de prevencion de defectos

El enfoque de i6n constituye la quinta escénica de la mejora continua; su objetivo
no es la inspeccion, ni separar las partes buenas de las malas, sino controlar y mejorar el
proceso detectando los clementos que necesnlen ajusle 6 estén fuera de control. Su
aplicacion y efectividad son producto de té

Anteriormente se explicd en detalle lo que es una variable y su comportamiento y se
comento que esa variable podia deberse a causas especiales 6 causas ¢ inherentes al
mismo proceso; mientras la correccion de las causas comunes es mas dificil, requiriendo
acciones sobre el sistema, las especiales precisan tan solo, por lo general , de una accion
determinada y bien ubicada. Para que el proceso esta bajo control estadistico se eliminan ,
mediante acciones correctivas, las causas especiales. Una vez que tengamos el proceso bajo
control, procedemos a calcular su habilidad potencial Cp y su habilidad real Cpk.

La medida de la habilidad se calcula considerando la variacion maxima y minima de un
praceso bajo control; esta medida representa el rendimiento de todo lo que constituye el
proceso. La habilidad es una condicion diniamica, camina a la par que la filosofia que nos
alienta para conjuntar esfuerzos en pro de mejorar continuamente la calidad y la
productividad. Los grificos de control representan una m!‘ormdmon inmcdiala dcl proceso
para solucionar los problemas de diferentes campos : cag on ia
manufacturacion, ...La habilidad del proceso se fundamenta en el mctodo cumlfco, el cual
consta de :

1. Experimentacion
2. Hipotesis
3. Prucba de hipdtesis
4. Nuevas experimentaciones,
La cxpcrum.mucxon ln identifi icamos como la recoleccion de datos.

Ln Hlpotcs:s se clabora considerando si los datos representan un proceso estable, un
modelo establecido, una o varias poblaciones, ...

La prueba de hipétesis se hace comparando los modelos determinado las causas
asignables de variacion; dependiendo del modelo que muestre es necesario modificar el
praceso, recolectar mas datos, revisar las especificaciones o continuar experimentando.

En términos de graficos de control el método cientifico se sitiia en las ctapas :
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CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

1. Recoleccion de datos del proceso
2. Formar un modelo con los datos, graficar
3. Interpretar el modelo conforme a modelos establecidos

4. Recolectar mas datos para mejorar la informacion

Hasta aqui tenemos un panorama general de las 7 i basicas del pi
se emplean en ¢l control de calidad

1. COLECCION DE DATOS

2. ANALISIS DE DATOS

3. DIAGRAMA DE PARETO

4. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
5. ESTRATIFICACION

6. DIAGRAMA DE DISPERSION

7. GRAFICAS DE CONTROL

K

El uso ad Jo de éstas herrami son un medio que llevan como proposito,

que

BUSCAR COTIDIANAMENTE MEJORAR LA CALIDAD " , manteniendo ¢l proceso
dentro de control de acuerdo a las especificaciones de disedio, las cuales en Gltima instancia

deberdin cubrir con las expectativas de calidad que el cliente tiene del producto.
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CAPITULO . vi
EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ebasa en:

Sc Todas las acciones que afecten la calidad del producto deben ser ejecutadas
adecuada y correctamente la primera vez para producir un producto final que cumpla
con el nivel de calidad descado.

o Ascguramiento de calidad no es un p

] de funci ignadas a una organizacion en
especifico,

Aseguramiento de calidad es una serie de politicas y procedimientos aplicados a todas
lus funciones de la compasila que afecten la calidad del producio.

“ACTIVIDADES TIPICAS DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

L Actividades si iticas para fi en usuarios o ¢ idures la confi, de
la calidad

¢ Establecer estandares en materiales, maquinaria, entrenamiento, operaciones, inspeccion,
servicio, (antes, durante y despuds de la venta).

¢ Evaluacion periddica de los estandares.

¢ Verificacion de la ¢jecucion de los estindares.

¢ confirmacién de la calidad de materiales y del producto terminado.

2. Actividudes sistenuiticas para re r los problemas de calidad,

¢ Solucién efectiva de pr b s’y accion pr "'c'r_:vtiiv'n (procesos, abastecimientos, etc.).”

¢ Accion correctiva i

un procedi it 0 para dar respuesta a quejas.

¢ Instruccion a los usuarios antes del servici

",‘65’
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

3. Otras actividades como dey (equipo)

¢ Diag icar probl y reas de opor ]

¢ Rec { i para el mejorami de la calidad y la productividad.
¢ Coordinar equipos de mejoramiento.

>

Coordinar administrativamente ¢l programa y asesorar los circulos de calidad.

L d

bilidad unica sobre el producto.

Mejorar el si para la calidad (no tiene resy

Para el desarrollo e implementacion del programa de aseguramiento de calidad las
compailias disefian sus propias guias como es el caso de la industria automotriz. Sin
embargo existen sistemas estandarizados (normas) que sirven como referencia para el
desarrolio tal es ¢l casos de los 18 criterios del aseguramiento de calidad (ANSIVASME
MQA-1 1983) o las normas 1SO-9000,

VI.1 LOS 18 CRITERIOS DEL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

L,_ORGANIZACION

sta seccion especifica los requisitos para el blecimi y imi de un

programa de calidad. El fabricante debe documentar su estructura organizacional

incluyendo la organizacion de calidad con responsabilidades, autoridades y lincas de
C ot ) Jofinid

La organizacion de calidad deberd tener autoridad, responsabilidad y libertad
organizacional para:

a) Identificar problemas que afectan la calidad,

b) Reportar problemas y recomendar accion correctiva a los niveles gerenciales
responsables.

) Verificar accion correctiva,

d) Controlar los materiales o productos no-conformes. -
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Cualquier individuo que efectiic actividades que afecten la calidad del producto serd
calificado tomando en cuenta:

- Educacion
- Adiestramiento
- Experiencia 6 examen

Estos individuos también seran adiestrados en Manual de Aseguramiento de Calidad, Asi
mismo se deberdn conservar los registros correspondientes.

11_PROGRAMA DE CALIDAD

1. Debe ser imy )y af para cada compaiiia en particular,

2. Debe cumplir can la especificacidn del producto que sea aplicable a la especificacion de
calidad aplicable. ( Q-1, NQA-1, etc.)

3. La gerencia de mayor jerarquia en la organizacion debe efectuar una revisién de la
efectividad del programa y tomar las acci correctivas ias, esto debe quedar
documentado. ’

an asegurar la calidad de fos productos. el programa de calidad, debera ser planeado,

Y ido de acuerdo con los rt.qulsllos de la especificacion aphcnble a

producms y a la especificacion de calidad. La gerencia del fabricante deberd revisar
anualmente el programa de calidad, y tomar la accién correctiva que sea necesaria, Los

resultados de la revision gerenciul deberdan documentarse.

4. EI ! de As g de Calidad documenta y describe el programa de

Aseguramiento
de calidad.

) con la ificacio

| {4

del producto y la

d mas su distribucié debcrn ser conlroluda
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

I "ONTROL_DE DISENO.

1. El disefio debe ser controlado y verificado por personas diferentes al que diseiia; asi
mismo, los cambios de disefio deben ser controlados y éstos deberan ser validados por
pruebas protolipo.

» con los isitos .

el

2. Los disefios deben ser dc dos para

3. Los diseiios deberin ser traducidos a i iones, p imientos, especificaci y
dibujos, los cuales incluiran criterios de aceptacion.

1V, INSTRUCCIONES, PROCEDIMIENTOS Y DIBUJOS.

1. Las actividades que afectan la calidad deben estar prescritas por procedimientos ¢
instrucciones docuinentadas.

2. Los procedimientos ¢ instrucciones deben tener distribucion controlada. Estos medios de
control deberan asegurar que las instrucciones, procedimicntos, especificaci y dibujos
incluyendo revisiones son revisados y aprobados, y se encuentran disponibles para su uso en
el lugar donde se realizari la actividad.

V. CONTROL. DE PROCESO

1. Durante la fabricacion, lodus las opcraclones deben estur descritas en algin documento.
Estas operacione ser: M a, Inspeccion, pruebas, puntos de detencion,
punto de testifi cambn

2. Las instrucciones para el control de procesos deberan estar descritas en tarjetas viajeras,
hojas
de ruta, hojas de proceso u otro medio grafico 6 escrito.

3. Las instrucciones, deberan incluir medios de control para procesos especiales, criterios de
aceplacion, examinacion , pruebas, puntos de detencidn ¢ inspecciones,

4. La responsabilidad para la aprobacién de las instrucciones de control de procesos deberd

ser
especificada en el programa de calidad.
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. Para asegurar que los productos comprados cumplen con:
a) Requerimicntos de disefio
b) Requerimientos de calidad
deben existir documentos que especifiquen dichos requerimientos.

2. Deben efectuarse evaluaciones a proveedores:

a) El proveedor debe contar con Sistema de Asegl jento de

b) Se debe levar evidencia objetiva de calidad de tos prod ibidos (insp
reciba).

©) Mantener programa de evaluaciones

d) Realizar evaluaciones cjecutadas por personal calificado

e)Mantener lista deﬂprovecdorcs aprobados
3. Controt de adquisiciones de componentes criticos. El fabricante deberd documentar el
criterio de seleccidn y ta evaluacion del pr dor. La seleccion del proveedor deberé estar

basada en la habilidad del proveedor para proporcionar los productos, materiales y/ o
servicios de acuerdo con las especificaciones del cliente,

4. Los documentos de adquisiciones deberdn incluir las instrucciones, procedimicntos,
especificaciones y dibujos, 05 para asey 1a calidad de los materiales, productos y
servicios. :

5. El programa de calidad deberd describir Jos medios de control utitizados para asegurar el
cumplimicnto del proveedor con los requisitos de adquisicion del fabricante. Estos medios
de control deberan incluir und 6 mas de los siguientes puntos:

a) inspeccion del producto final del proveedor por el fabricante en las facilidades del
proveedor.

b) inspeccién del producto final del proveedor por el fabricante al momento de la entrega. !

<) itoreo  del plimiento “del proveedor con los requisitos de - adquisicion . del
fabricante. e
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

d) Centificacion del fabricante, del programa de calidad del proveedor conforme a esta
especificacion.

1. Prevenir el uso de partidas defectuosas-incorrectas.
2. Las partidas deben ser identificadas en ellas 6 en documentos que puedan rastrear a éstas,

3. La identificacion debe proporcionar el nivel minino de seguimiento de tal forma que
cualquier
problema y pueda ser detectado y pueda tomarse una accion correctiva,

4. La identificacion debera ser mantenida en materiales y productos segin sea requerido por
el
fabricante y la especificacion aplicable.

5. El programa de calidad debera incluir provisiones para el imi 6 reposicion de
marcas y registros de control de identificacion.

6. Los programas de rastreabilidad segiin sean requeridos por ambos, ¢! fabricante y la
especificacion de producto aplicable deberan ser especificadas en el manual de calidad.

Viii. CONTROL DE PROCESOS ESPECIALES

Procesos que afectan la calidad del producto tales como:
* Soldadura

* Examinacion no.-deslmcliva

* Tratamicnto térmico

* Forja

Elementos esenciales:

a) Deben ser controlados
b) Soldadura debe ser ¢j da por personal calificado

)
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. Los procesos especiales deberdn ser identificados en el manual de calidad

Yool FH] n 1,

2, Los procesos especiales deben ser por p
1X. INSPECCION
1. La inspeccion debe ser pl da y controlada por la organizacion encargada de calidad
2. La inspeccion debera ser controlada por i i dimientos, especificaci y

dibujos aphcahlcs y documentados que incluyan su memdoloya apropiada y criterios de
aceptacion cuantitativos 6 cualitativos para la verificacion de la calidad de los materiales o
praductos.

3. Los resultados de inspeccién deben ser d ados.

4. La inspeccion debe ser ej por personal diferente al que ejecuto el trabajo.

5. Los documentos utilizados para inspeccién deben contener el criterio apropiado para
aceptacion- rechazo.

X. CONTROL _DE PRUEBAS

I. Las prucbas que son requeridns para demosirar que los productos trabajardn
satisfactoriamente en servicio deberan ser determinadas e identificadas.

Normalmente los requisitos de prueba vicnen de los estindares de equlpo verifi cucmncs de
diseio, especificaci de diseiio, r de los cli y otros d plicabl

2. Las prucbas deberan ser ejecutadas de acuerdo con procedimientos e instr
escritas, €stos deben incorporar & hacer refercncia a los requisitos 6 criterios de aceptacion

3. Los resultados de las pruebas deben ser dc jos y evaluados por personas
designadas para determinar ya sea que ¢l producto o partida pasé 6 falld en la prueba. Los
resultados deben ser rastreables al procedimiento de prucba utilizado,

XI. CONTROIL. DE EQUIPO DE_MEDICION Y PRUEBA

1.Todo equipo de medicion y prucba utilizado para sceptacién debe ser controlado y
calibrado en periodos especificados para mantener la exactitud del equipo.
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

2.Las calibraci seran  ej Jas contra i iones  dc y patrones
certificados con seguitniento a estandar nacional.

3. El equipo de medicion y prueba utilizado en actividades definidns debera ser identificado,
conlrolado calibrado y ajustado a intervalos especificos de acuerdo con especificaciones y
p s d dos para la exacmud requcrlda por normas, donde las
normas no existan , el fabricante debera establ dos, tos cuales
definirdn los métodos de calibracion y una exacmud igual o que exceda las normas
industriales reconocidas.

XII, MANEIO, ALMACENAMIENTO Y EMBARQUE

El programa de calidad deberd especificar los medios de control para manejo,
jue y embarque. Las provisiones deberan incluir proteccion,

imi y disposicion de materiales y productos sujetos a deterioro debido a

e 5 envejecimicnto,
1. Los procedimi para limpicza fi nnl 6 métodos para proteccion & puscrv'lclon de las
partidas deberan estar definidos. Cuall dida tomada para proteger el equipo durante

el transporte de las partidas debera estar en el sistema.

2, Toda la documeniacion tal como dibujos e instrucciones que definan los contenedores y
técnicas de empaque para el transporte de las partidas deber estar en el sistema.

3. Deben existir las instrucciones necesarias para la inclusion de la documentacion a ser
entregada al cliente y que ird junto con el producto.

XUL_INSPECCION, PRIUEBA_Y ESTADO DE OPERACION

1. Se requiere el uso de indicad de estado a través del proceso de produccion y prucba,

2. Partidas 6 materiales aceptadas y rechazadas en espera de disposicion, debera tener lo
indicado en forma clara como estado de operacién.

3 E! s:slcmn deberd proveer una wverificacion que ascgura que todas las prucbus

iones han sido cj fas a través del uso de tarjetas vnjgms. listas de vcnf cacxén o L
ulg,o similar. .
4, El sistema debe describir las provisiones das para cambiar los indicadores y el csludo:

asi como la resp bilidad de adici 6 remover los mdlcndon.s de eslado. :
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

XIV. _CONTROL DE NO-CONFORMIDADES

1. Se deberdn tener controles establecidos para prevenir que personal no autorizado efectue
la disposicion de partidas no-conformantes.

2. Algo relacionado a las no-conformidades son las desviaciones a procedimicntos e
instrucciones; si se quiere una desviacion se debera cuidar que personal no autorizado no
tome las decisi sobre las acci correctivas.

3. Los controles deberan ser establecidos para ejecutar la identificacion reporte y prevencién
del uso de partidas no conformes.

4. Algunas no-conformidades 6 todas pueden requerir caer dentro de un sistema de accion
correctiva dependiendo de como esté diseiado ¢ sistema,

5. El sistema de control de desviaci a procedimicentos debera ser descrito, las
desviaciones deben ser repartadas a las organizaciones afectadas incluyendo aseguramiento
de calidad y a los grupos responsables de tomar la decision de la disposicion.

XV. ACCION CORRECTIVA

1. Cuando se tienen fallas en equipo asi como reportes e fallas generados o recibidos es
necesario tencr un sistema que describa como son procesados los reportes o fallas, qué
grupos participan en el anilisis de fulla asi como en ¢l desarrollo de fa accion correctiva,
deberd describir como son distribuidas las instrucciones de accién correctiva a los grupos
afectados.

2. Aseguramiento de calidad debe participar completamente en el proceso de accion
correctiva,

3. Es normal que exista un compromiso formal por parte del fabricante en contestar todos
los reportes de fallas envindos por ¢l cliente. Este compromiso debe incluir un periodo de
ticmpo para csa respuesta,

4. Los métodos de seguimiento de las acci correctivas deberdn ser descritos para
proveer evidencia que la accidn correctiva a sido pucsta en efecto.

5. Por fo general se requieren dos tipos de accion correctiva;
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

¢ Ladearreglo
¢ Preventiva

Las acciones correctivas deben ser reportadas a todos los cliente que tengan algin equipo
6 producto que esté involucrado.

Las acci correctivas tipi requieren:
a) Modificacién de procedimiento y procesos
b) Cambios de disefio

¢) Cambios de proveedores

d) Reforzar procedimi ; can capacitacion

) Capacitacion al personal

XV, CONTROL DF. DESVIACIONES Y ESTADO DE ACEPTACION

1. Elementos esenciales:

a) identificacion

b) documentacién

c) evaluacion

d) separacion ( cuando es practico )

e) disposicion de las partidas

f) notificacidn a lns organizaciones afectadas

Se deberén establecer medios de control para proveer identificacién, documentacion,

evaluacion segregacion ( do sea practico) y. disposicion para’ p ir el _uso de

materiales y prod que no cumplen las especificaci RTINS - :
'ESTADO DE ACEPTACION ' '

1. Se debe conocer ¢l estado de insg 'ﬁndeios,}- ;; : 1) ’,i etc,
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

2. EJ estado de aceptacion, de actividades de inspeccion y prucba debera ser indicado ya sea
en los materiales o productos o en registros, rastreables a los materiales o productos, para
asegurarse de que las pruebas e inspecciones requeridas hayan sido ejecutadas,

3. Los medios de control deberan establecerse para asegurar el control de los indicadores de
estado, incluyendo, las siglas finales de aceptacion.

4. Ei fabricante debera aplicar o colocar las siglas finales de aceptacion solo después de que

¢l producto al que se le asignaran , se determine que cumple con las especificaciones
aplicables

XVil. AUDITORIAS

t. Se deben realizar auditorias para verificar cumplimiento con todos los aspectos del
programa de Aseguramiento de Calidad y su efectividad. Estas auditorias deben ser
programadas y no programadas. Mininio una vez al aflo. Los auditores deben ser calificados:
en educacion, experiencia, adiestramiento y practicarseles un examen que compruebe dichos
elementos.

2. Los auditores no deben tener responsabitidad directa sobre el drea que se va auditar

3. La gerencia debe revisar los resultados de las auditorias y la accidn correctiva.

XVill_REGISTROS DE _CALIDAD

E! programa de calidad debera especificar los requisitos y responsabilidades para la
iniciacion, distribucion, mantenimiento y retencion de los registros. Los registros deberdn
comprobar que todos los materiales y productos con Jas siglas finales de aprobacion cumplen
con los requisitos de la especiticacion aplicable, los registros deben ser legibles, recuperables
y protegidos contra dafto, deterioro & pérdida. El periodo de retencion minimo dé los
registros se deberd establecer como lo indiquen las especificaciones aplicables,

V1.2 MANUAL DE CALIDAD 4

procedimientos de la empresa, que afectan a la calidad de sus productos. Es util

n manual de control de calidad es un documento que conticne politicas y
porque :
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. Sirve como referencia para tas politicas y procedimientos, asi como de las razones que las
apoyan. E) manual proporciona una prueba de que las politicas y procedimicntos han sido
meditados, y documenta el razonamiento para ayudar a los que han de ¢jecutar los planes.

2. Sirve como texto de formacion. Su uso mas general en la rormamon es para el pcrsonal de
inspeccion y de control de calidad, pero bién se de a los supervisores de
producci6n, al personal de oficina técnica y a otros.

3. Como precedente para fuluras decisiones. El manual codifica los procedimientos y los

acuerdos del pasado; por ejemplo, en el { pueden aparecer normas & patrones de
calidad.

4. Como ayuda a la inuidad de las operaci a pesar de la rotacién de personul Sin un
manual los cambios de personal i bios en los procedi s, al

veces drasticos.. El manual ayuda a estabilizarlos y a realizar las operaciones " basandose ¢n
la ley, no en los hombres "

5. Sirve como base der ia resy a la cual se pueden comprobar los procedimicntos
en cada momento.

Algunas empresas han exigido a sus proveedores que preparen manuales de control de

calidad como ayuda en sus relaciones con ellos. Los Itados han sido h B2 En
unos casos el proveedor se ha bencficiado mucho al mt.duar a fondo y documentar sus
procedimientos. En otros casos una i ia formali de ion de los

procedimientos ha dado ha conseguir mas gastos que provecho del manual.

El manual tiecne mucho en comin con un codigo de leyes . Por ¢jemplo, el codigo de
irculacion para oviles aparecio porque era necesario. Cuando solo habia cochies de
caballos , existian pocas reglas, pero al la cantidad de hiculos, su velocidad, sus
cargas, etc. dicron lugar a los cddigos de circulacio Ana hay poca
necesidad de un manual de control de calidad cuando existen pocas caracteristicas de calidad
y poca precision, pero al multiplicarse éstos factores i la evolucion del I. La
idea de un manual nace cuando alguien ilega a Ia conclusion de que hay que crear un algo
ordumdo a partir del conjunto de notas, instrucciones y demis informacion escrita sobre los
i El de la emy no es el factor principal para tener necesidad de un

mnnuul La extension y complejidad de las normas de calidad determinan tal necesidad.

DESARROLLO DEL MANUAL

Puede que ¢l manual tenga que comenzar modestamente, usando como elementos
integrantes las politicas, procedimientos , instr y reglas ya existentes, Los pasos
para concluir una idea en el manual son : .
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. Poner la idea por escrito

2. Revision entre e autor y el redactor de procedimientos, y preparacion del texto para el
manual,

3. Aprobacion
4. Lanzamiento

5. Mantenimiento

La revisidn aporta idcas tacnicas del redactor de procedimi y estimula un s
de participacion en el autor, El procedimi lo sucle red: Ia ion de pl 6n del
departamiento de control de calidad. El procedimiento contiene generalmente :

1. Titulo y nimero de identificacion

2. Fecha de cfectividad

3. Articulos 6 parrafos reemplazados en el manual actual
4. Tabla de materias

5. Finalidad u objetivo

6. Ambito de aplicacion
resunien cn forma de dmgramn 6 dLSCprlIVO .

7. Procedimiento detallado hu.luyendo formulnnos
8. Glosario de términos

9. Firma de autorizacion

N 9

Todos los depar )s por un p deben aprobario por escrito
antes de su i La obtencion de la aprobacién de los diversos departamentos exige
tiempo, pero puede dar lugar a ideas interesantes, Igualmente importante es el efecto de
pamclpnmén llnbré una mnayor probabilidad de que el procedimiento se siga

"

La rcsponsablhdad del lanzamiento y puesta en marcha del manual debe asignarse a un
.solo departamento, por ejemplo el de control de calidad o el de sistemas y procedimientos,
Esto evita la confusion debida a procedimicntos contradictorios, fallos en la pucsta la dia
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

etc. La responsabilidad abarca la ob de las ias aprobaci la reproduccion y
distribucion de los borradores aprobados y el § i de procedimi de emergencia,
CONTENIDO DEL MANUAL
Cada empresa ha de decidir que politicas y procedimi son jos. La si

lista no pretende ser completa, pero indica dreas que a menudo se inclyen :
1. Informacion sobre el manual en si.

2. Normas que tratar de la administracion de la funcién de calidad.
3. Normas que tratan de la planificacion de la calidad y Ia inspeccion
4. Normas que tratan del diseiio

5. Normas que tratan de las relaciones con los proveedores

6. Normas que tratan del control de procesos

7. Normas que tratan del control de los productos acabados

8. Normas que tratan de la actuacion en los puntos de utilizacién

9. Normas que tratan de los métodos gencrales de ensayo

10. Normas que tratan de la medicion

11, Normas que tratan de determinados productos

12, Normas que tratan de determinados procesos

13. Normas que tratan del personal

14. Normas que tratan de | dimi contr les del gobierno

15, Normas que tratan del control y los costos de la funcion de la calidad

Los supervisores tienen Ia responsabilidad de poner en prictica los procedimientos, pero
existen otros factores que provocan la necesidad de una comprobacion independiente de los
procedimientos reales en relacion a lo preceptuado en ¢l manual, El supervisor no' ticne
tiempo para perseguir el i de los procedimientos y natural confia en que
. sus subordinados los sigan.

n



ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ESTA TES!S Na BE&E
SAUR D LA BIBLIOTEGA

VI.3 PLANEACION DE LA CALIDAD. (P.C) 13

| objetivo de la planeacion de la calidad es prevenir que un producto y/o servicio
cumpla con los estandares de calidad determinados por ¢l cliente durante la
produccion normal, a través de un sistema que garantice el cumplimicnto en todas
sus etapas.

En la planeacion de calidad se deben definir, establecer y especificar objetivos para los
niveles de calidad del producto y/o servicio y las miétodos para alcanzarlos. Por tratarse de
un enfoque sistemidtico, s utilizada para guiar y evaluur las etapas de diseiio del producto,
diseio del proceso, la pre-produccion y las primeras etapas de produccion dentro del ciclo
de desarrollo del producto. La plancacion de calidad se concentra en desarrollar productos
superiores con controles que, mangjados correctamente, aseguraran los niveles de calidad
que se proyectaron.

Algunos beneficios de In pneacién de ba calidad son:
- Dirige los recursos para satisfacer las necesidades del cliente.
- Evita el desperdicio (desecho, retrabajos y reparaciones).

- Identifica con oportunidad los bios de Ingenicria ios que contribuiran
a reducir el ticnipo y costo de desarrollo del producto.

- lograr productos de la mas alta calidad en el mejor tiempo y al bajo costo.

La planeacion de la calidad se inicia con ¢l compromiso de la direccién de la empresa
para la “"prevencion de delectos y mejora continua” como antitesis de la "deteccion de
defectos” a través de las politicas y objetivos de la compailia,

Los principales pasos de la planeacion de calidad son:
1.- Determinar las necesidades y expectativas del cliente,

2.- Verificar que los requerimientos del diseio sean factibles.

3.- Desarrollar un sistema de manufactura y planes de control.

4.~ Verificar Ia adecuacion del sistema de fic

5.- Aprobur el proceso de plnnencié:i de calidad.
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YETERMINAR LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

con claridad que es lo que el cliente espera asi como el costo que pagaria por el

: dod

l os clicntes son el centro de atencion de todo lo que se hace, por lo que debe definirse

producto. En esta ctapa se debe aseg que las y expectativas del

cliente se han entendido claramente a fin de que scan consideradas de maneru
adecuada durante la fuse se desarrollo/revision del diseiio del producto, asi como durante ¢l
desarrollo del sistema de manufactura,

Este propésito se puede lograr mediante:

- Informacion de estudios de mercado.

~ Informacién histérica de Garantia y Calidad.

- Datos de investigacion de Ingenicria

- Técnicas analiticas como: Despliegue de Funcion de la Calidad QFD

Como resultado de esta fase debe determinarse el listado preliminar de caracteristicas
criticas y relevantes de productos y procesos,

Los términos caracteristicas criticas y relevantes son utilizados para identificar las
caracteristicas de productos y procesos que requicren de controles especiales.

VERIFICAR QUE LOS REQUERIMIENTOS DE DISENO SEAN FACTIBLES

n diseiio factible debe ser capaz de plir con los voli y programacion de
l ' produccion y al mismo tiempo tener Ia habilidad de plir con los requerimi

de Ingenieria, Calidad, Confiabilidad, Costo por Inversion y Costo por unidad.

Aunque fos analisis de factibilidad estan basados en dibujos de Ingenicria y

requerimientos de la especificacion se pucde obtener informacidn valiosa de los AMEP's de
diseiio para definir y dar prioridad a las caracteristicas.

En esta etapa por lo tanto, debemos determinar si es factible la produccion. Para ello se
necesita:

- Listado de caracteristicas relevantes.
- Construir prototipos

- Dibujos d¢ Ingenieria
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- Especificaciones de Ing ia

- Especificaciones de material
- AMEF's de diseiio (Andlisis del Modo y Efecto de la Falla).

La construccion de protutipos  es la parte la parte medular de esta etapa, ya que los
datos que se abtengan en su fabricacion se deben usar de manera efectiva para plancar los

procesos de produccion.

EIl AMEF de disciio es una técnica analitica metodica que evalaa la posibilidad de que
ocurra una falla, asi como el efecto de la misma. Ef AMEF de diseilo debera ser realizado al
inicio del proceso de planeacion incluira el listado de modos § iales de falla, efe y
causas. El AMEF también determinard las acciones y los cambios necesarios en los
requerimientos de Ingenieria fin de prevenir fallas antes de fa liberacion de diseio. El
disefiador cs el responsable de la realizacion del AMEF de diseiio.

Al concluir esta etapa debemos tener:
- Anilisis de factibitidad.
~ Requerimientos sobre equipo nuevo
- Requerimientos de equipos especiales de medicion y prueba.

- Cambios en dibujos y especificaciones.

;¥ 3, DESARROLLAR UN SlSTEMA DE MANUFACTURA Y PLANES
;. :DECONTROL = : . -

prod de alta calidad. La terminacion exi del proceso de planeacion en esta

etapa depende de la terminacion exitosa de las etapas anteriores. Este sistema debe

asegurar que las necesidades y expectativas del cliente (expresadas en forma de
requerimientos de disefio del producto) son interpretadas, desplegadas y controladas en
procesos de manufactura y ensamible. en esta etapa del proceso de plancacion de calidad se
establecera un plan de control para lograr y monitorear la habilidad de manufactura en la
planta.

lE n esta elapa se desarrolla el sistema de manufactura y planes de controf para obtener

El desarrollo del sistema para ¢l control def proceso incluye lo siguiente:
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a) Distribucion de planta

b) Diagrama de flujo del proceso
c) AMEF de proceso

d) Plan de Controt

¢) Instrucciones para el monitoreo del proceso.

f) Planes:
- Estudios preliminares de Habitidad
- Evaluacion dei si de medicio
) Corrida de prueba.

h) Aprobacion
a) Distribucion de planta.

La dlslnchKnn dcbc revisarse para determinar si aquella permite la instalacion de
f de i de ref ion y Areas de almacenamiento que eviten el
avance inadvertido del materiat defectuoso. Todos los controles especiales de flujo de
material deben aparecer identificados en diagrama de flyjo de proceso y cn el plan de
control.

b) Diagrama de flujo.

Es una representacion grifica det flujo del proceso propuesto (o actual) y las fuentes de
variacion del equipo, materiales, métodos y personal, desde el inicio hasta ¢l fin de un
proceso de manufactura o ensamble. Se utiliza para enfatizar ¢l impacto de las fuentes de
variacion de un proceso. Sus detalles incluyen ¢} niimero de inaquinas, nimero de husitfos en
cada maquina, rutas miltiples ¢n el proceso, alimacenaje y puntos de demora, estado de la
inspeccion, nimero de operarios, rutas del producto, ete. El diagrama de flujo ayuda en la
planeacion de) AMEF y diseiio del Plan de Control.

¢) AMEF de proceso.

Un AMEF (Anilisis de) Modo y Efecto de la Falla) de proceso se lleva a cabo durante la
planeacion de calidad y antes de con fa produccién. Consiste en una revisién y
andlisis disciplinados de un proceso nuevo o revisado y se lleva a cabo para anticipar,
resolver o monitorear problemas potenciales del proceso para ¢l programa de un producto
nuevo o revisado,
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El propésito de un AMEF es el de nnahzar las caracteristicas disefio del producto,
rclnuvas al | o de fi o i do, para ascgurar que el producto

i} Ias idades y expectativas del cln.me En general un AMEF de proceso ¢s una
técnica anflitica que:

- Identifica modos de falla potenciales de! proceso relacionados con el producto.

- Evalia los efectos de falla potencial en ef cliente.

- identifica causas fales de factura o bl
- ldentifica variables impartantes del proceso.

- Establece acciones para mejorar el proceso.

- Enfoca controles para prevencion o d i6n de las fici de falla,

d) Plan de Control,

Una parte importante del proceso de planeacion de calidad es el desarrollo de un plan de
contral. Este consiste de una descripcién sumarizada y escrita del sistema para controlara
todas las caracteristicas relevantes de un producto especifico nuevo. Un simple plan de
control puede aplicarse a un grupo o una familia de productos. que se fabriquen con el
mismo proceso. Para hacerlo mis ilustrativo, se pueden anexar notas o diagramas al plan de
control. para soportarlo se deberan definir y utilizar continuamente instrucciones para el
monitoreo del proceso.

En el plan de control se describen las acciones que se requieren en cada fase del proceso
para asegurar obtener un productu que este dentro de control estadistico. En las corridas
regulares de produccién el plan de control proporciona los métodos estadisticos y de
monitareo del proceso, que se utilizaran para controlar las caracteristicas relevantes. Puesto
que se espera que los procesos sean continuamente actualizado y mejorados, el plan de
control debe iderarse un d dinamico. Refleja una estrategia que s la respuesta
a las condiciones cambiantes del proceso.

El punto de partida para la elaboracion del plan de control es el listado de caracteristicas
relevantes, ya que una vez que se han identificado las caracteristicas criticas y relevantes se
deben desarrollar los métodos de control. En este contexto control significa el uso de un
ciclo de retroalimentacién para monitorear el proceso. El objetivo de monitorear , consiste
en determinar cuando se requiere de accion para mantener la estabilidad en el proceso y
cuando por el contrario no se requiere de accion (para evitar ¢l sobrecontrol) porque dichas
ncciones innecesarins pueden desestabilizar el proceso.
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¢) lnstrucciones para el monitoreo del proceso.

Se dcben preparar nnstmccuones escmas para el monitoreo del proceso a fin de
proporcionar detalles e instrucci I para todo el personal operativo, quienes
tienen una responsabilidad directa sobre la operacion de los procesos. Estas instrucciones
deberan desarrollarse en base a los siguientes documentos:

-~ AMEF's y Planes de Control

- Planos de Ingenieria, especificaciones de producto y materiales y estandares
industriales.

- Experiencia y conacimiento del proveedor de sus procesos y productos.
- Mancjo del producto.

El principio basico es proporcionar al personal fa informacion necesaria para controlar
continuamente los procesos. Las instrucciones para monitorear el proceso pueden ser hojas
de proceso, i de inspeccion y prueba de laboratorio, laqclas viajeras,

procedimientos de prueba, instrucciones para el ajuste y operacion del equipo, plan de
control u algtin olro documento.

f) planes

-~ ESTUDIOS PRELIMINARES DE HABILIDAD DEL PROCESO. La efectividad de
la planeacion  puede medirse por el comportamiento del proceso de produccion.
Inter el i se mide en base a dos criterios: estabilidad y habilidad.
La estabilidad es la auscncm de causas especiales de variacién con la caracteristica de estar
dentro de control estadistico. 1a habilidad del proceso es la capacidad de un proceso cstuble
para cumplir con los requerimi de ingenieria (que son los portavoces de las
necesidades del cliente). Como una de las ultimas etupas de planeacion es muy Otil aitadir
una eval fisica preliminar de ni procesos antes del inicio de produccion a esto se
le denomina estudio preliminar de habilidad del proceso. dicho estudio tendrd
necesariamente una duracion fimitada y no podra rey total las liciones de
una operacion continua. Sin embargo, se pude obtener informacién valiosa y oportuna para
Ias decisiones de ingenieria, sobre si el proceso se comporta como se esperaba o si existen
oportunidades de mejora,

- EVALUACION DEL SISTEMA DE MEDICION. Qcasionalmente s¢ supone que los
resultados numéricos de inspecciones y pruebas proporcionan una indicacién exacta de las
caracteristicas que se estin midiendo. Sin embargo el proceso de medicion y prueba esta
sujeto a variuciones similares a aquellas encontradas en el proceso mismo de manufactura,
Las fuentes de variacion pueden provenir del equipo de prucba o calibrador, el operario, el
medio ambiente o factores tales como fluctuaciones eléctricas o de presion de aire, Entender
las variaciones del sistema d medicion ayuda a tomar decisiones correctas partiendo de datos
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de medicion confiables. Se describen cuatro tipos de variacion en el equipo de medicion y
prueba: Exactitud, Precision y Estabilidad. El error del sistema de medicion es el cfecto de
estas caracteristicas.

g) Corrida de prueba,

Como parte del progrania, tan anticipadamente como sca posible y previamente a los
embarques de produccién normal, debera producirse una corrida de prueba consistente en
una idad ial que comprenda la mayoria de las fuentes de variacion del proceso,
La cantidad requerida sera determinada por el equipo de planeacion. La corrida de prucba
debera hacerse utilizando la herramicnta y equipo de produccion estando sujeto al plan de
control e instrucciones de inspeccion para el monitoreo del proceso. Uno de los objetivos es
determinar la habilidad preliminar del proceso de tal forma de asegurar que la prod
normal inicie hasta que el proceso sea hibil,

h) Aprobacion.

Al concluir ¢} proyecto se presenta un reporte de planeacion de calidad en donde se
cspcciﬁcn ¢l resultado final del producto. Esto requicre de 1a aprobacion del cliente antes de
que se inicien los embarques. La informacién de soporte de cada item deberd estar

disponible como un respaldo del reporte de aprobacion segin se requicra,
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VIL.1 DEFINICION

no de los pilares o absolutos de la calidad, es la medicion de la misma. Dentro de
cualquier empresa ¢ servicio, es necesario saber : cuanto se gasta en producir
calidad ?, cuanto por controlaria ?, y cuanto gastamos en pagar los errores por no
lograria ?

Los costos de calidad, significa, registrar todos los costos realizados para cumplir con los

requisitos de calidad, mas lo que se paga por no cumplir con dichos requisitos. Todos cstos

costos conocidos como costos operacionales de calidad, se pueden clasificar en cuatro

elementos que son :

1. costos de prevencion

2. costos de evaluacion

3, costos por fallas internas

4. costos por fallas externas

Vil. 2 IMPORTANCIA

n la actualidad, cualquier empresa de bienes o servicios que se precie de ser moderna
en sus métodos de produccion, cuenta con un sistema de costos de calidad lo cual
como sistema penmite ;

1. Evaluar las inversiones realizadas, dentro de un sistema de calidad.

2, Detectar y analizar fallas.

3. Sobre lo detectado, plancar acciones correctivas y preventivas,
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4. Presuy las idades en funcion de calidad del afo sigui al aflo de
operaciones.

De los puntos anteriores concluimos que, Costos de Calidad, como sistema permite:

REDUCIR AL MENOR COSTO POSIBLE EL COSTO TOTAL DE LA CALIDAD
MEDIANTE LA DETECCION OPORTUNA DE FALLAS Y LA APLICACION

DIRECTA DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS NECESARIAS,

VIl.3 CLASIFICACION ,,

L. COSTOS DE PREVENCION

Son los costos originados en la pl ion, impl ion y imiento del
de calidad que ascguran la conformacion de los requisitos de calidad a niveles émicos.
Las operaciones mas comunes dentro de este el son las si

Incluye la porcion de fa compensacion ( sueldo ) del personal de calidad que se encarga

de llevar a cabo alguna de lus actividades siguientes :
a) Pl iin y di tacidn de los métodos y pr limient
b) Plancacion de calidad para nucvos diser

¢) Plancaciin de evaluacion de calidud a Pr 1

d) Encuestas de evall

de calidud a pr I

¢) Revision de informacion técnica

A Plan de estdios potenciales

2 acion del eon : calidad

Incluye ¢l sueldo del personal de calidad que c.sui oncmndo pnm llcvnr a cabo nlgunn de :
las actividades siguientes : .
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a) Plan de control
b) Elaburacion de hojus de instruccidn ¢ inspeccion

¢) Evaluacion de mucstras iniciales

Pofisins? N .
d) Defi de ayud les en op criticas

S SArrolo de o

Se incluyen los sucldos de las personas que se encargan de disefiar el equipo de medicion,
cuando éste se deba fabricar 6 comprar.

No se incluye ¢l costo de! equipo ya que forma parte de los activos de la compaiiia; se
incluye el sucldo del personal, que se encarga de planear la calibracion y mantenimiento de
dicho equipo.

1.4 Capacitacion en Calidad

Son los costos encausndos al desarrollo, implementacion, operacion y mantenimiento de
programas formales de capacitacion para el personal de calidad.

LS Otros

Son todos aquellos costos que no entran en las operaciones anteriores, pero que son

indispensables dentro de los costos de | ion como pueden ser papeleri, formas
impresas, gastos de viaje del personal de calidad, etc.

2. COSTOS DE EVALUACION

Son los costos en que incurre la empresa para definir la calificacion 6 calificacion de los
insumos que se utilizan en el producto, en la fase de elaboracion y en la fase del producto
terminado.

Estos costos se clasifican de {a siguiente manera
2.1 Inspeccién y recepcion de materiales

Es et sucldo del personal cuya actividad se desarrolla en base a la inspeccién y pruebas de
los materiales que llegan a la planta.
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) b 0110,
Es el sucldo del personal que realiza las pruebas de laboratorio ( fisicas, quimicas, etc. )
23 i inspecc b,

Es el costo relativo al material utilizado para realizar las prucbas de laboratorio. Estos
materiales pueden ser :
reactivos, substancias, agua destilada, etc.

2.4 Revision de pruehas y datos de inspeccion

Es el sueldo del personal que realiza la supervision de las prucbas y datos de inspeccion ¢
supervisores, secretaria, gerente, ete. de control de calidad planta )

2.5 Auditorias de la catidad del producto

Es el sueldo del personal cuya actividad laboral se refiere a las auditorias realizadas al
producto durante ¢l proceso,

6 Mantenimiento del equipo de inspeccid

Es el costo relativo al mantenimicnto del equipo de inspeccion y prueba como :
calibracién, limpieza, etc.

2.7 Inspeccion del producto durante el proceso

Es el sueldo del personal dedicado n la inspeccian directa del producto durante el proceso
productivo. . . el

Es ¢l sueldo del personal que realiza la inspeccion del producio ﬁnpl. :
29 CEP : o
Es el sueldo del personal cuyas funciones son relnl‘ivas al éoﬁlml estadistico del pfoccso.

2.10 Otros . e .
Son los costos que no-se agrupan en los anteriores, pero que de alguna manera se
efectian, tales como gastos de papeleria, sueldo del personal que realiza los costos de -
calidad, etc. i
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3. COSTOS POR FALLAS INTERNAS

Son los gastos en que incurre la emp al g productos con calidad deficiente y
que fueron detectadas antes de su entrega at clicnte. Algunos de los costos por fallas
internas son los siguientes :

3.1 Desperdicio

Es el costo asociado al desperdicio generado de los productos durante el proceso
productivo,

jones 0ceso.
Son los costos iados a las rey H y los rej sos generados durante ¢l proceso.
3 inspecei
Es el sueldo del personal cuya actividad iste de pecci los prod
reparados o reprocesados.
3.4 Andlisis d bl fall

Es el sueldo del personal de calidad cuya actividad laboral consiste del analisis de las
fallas y problemas gencrados durante el proceso productivo.

3.5 Degradacion

Es el gasto asociado a ln pérdida sobre ¢l precio de venta real del producto y el precio de
venta teérico de éste producto. ( obsoletos ).

4. FALLAS EXTERNAS

Tiencn la misma explicacion que los costos anteriores con la agravante de que los
productos de calidad deficiente no fueron detectados oportunamente y se entregaron al
cliente. Su clasificacion es la siguiente :
4.1 Rectamaciones : .

Es el sucldo del personal cuya fi Iaboral es
y los gastos por vidticos si éste tiene que visitar al cliente,

i0 der las recl i de los client
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4.2 Devoluciones

Son los gastos ocasionados con respecto al material devuelto por parte del cliente.
o " \aterial rere

Es el Laslo ocasionado por | fas reparaciones realizadas en planta o con el cliente de los

p ) dos como d s por parte del cliente.
4 Cambios de garanti
Se reliere a los cambios de g ia en los prod, fe dos por la emp por
motivo de material defectuoso.
4.5 Bonificaciones

Son aquellos costos que se refieren a los descuentos sobre el producto de venta debido a
entregas fuera de liempo, ete.

Vil.4 EJEMPLO

fin de medir las mejoras respecto a los costos de ¢s co i
reportes periodicos (mensuales y/o trimestrales) que pongan de manlf esto la

tendencia de los costos.

El siguiente es un cjemplo de una empresa de autopartes , la cual estd ubicada en la
delegacion de Tlahuac, D.F. La empresa cuenta con una superficie aproximada de 4000
m2.La Empresa se compone de 2 naves industriales una de las cuales elabora la parte
metalica de los asientos (nave 1) para autos. La otra nave industrial (nave 2) elabora los
uretanos y la parte de tapiceria que compone el producto, en esta se efectua el ensamble de
vestiduras y uretanos a la parte metalica del asiento. La empresa fabrica aproximadamente
800 asientos por dia, incluyendo articulos de exportacion para armadoras de autos
Canadienses y Brasiledas.

Los datos para la obtencion de costos corresponden al mes de mayo de 1993 y los
conceptos se engloban como sigue:

COSTOS DE PREVENCION. Total N$ 56 000.00
Son los sueldos de todas aquellas personas que sus actividades sean de Ingenieria de
Calidad, Inspeccion de Recibo de Materiales, Auditoria a proveedores, Aseguramiento de
Calidad y capacitacion.

COSTOS DE EVALUACION, Total N$ 137000.00
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Son los sueldos de aquellas personas que desarrollan actividades de Inspeccion en
P , Inspeccion de producto terminado, auditoria, Control estadistico del proceso y
Pruebas.

COSTOS POR FALLAS INTERNAS. Total NS$ (03 000.00

Se deben principal alas sigui fallas:
e Torque de correderas fuera de especificacion (flojos). Esp. 28-32 Ibin. N$ 13 000.00
e Contaminacion de tonos en Vestiduras N$ 30 000.00
e Vestiduras descosidas N$ 23 000.00
o Uretanos con falta de llenado N$ 27 000.00
o Otras fallas menores N$ 10 000.00

COSTOS POR FALLAS EXTERNAS. Total N$ 21 000.00
Son costos por devolucion de un embarque de 400 asientos de vinil por vestidura rota en
faja lateral. Incluye costos de transporte, seleccion y reparacion.

NOTA, Los datos de sueldos no se desglosan por ser confidencial

La grafica de costos queda de la siguiente manera:

COSTOS DE CALIDAD

$MILES MAYO 83

Analizando la grafica podemos observar que los costos de evaluacion son muy grandes
comparados con los de prwmcnén por lo que para reducir los costos por I‘allns se lendrla

que invertir en actividades de prevencion. Hay d iad luacion, pero sin
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El analisis de causas para prevcmr la reincidencia de las fallas corresponde a la seccidn
de grupos de irabuj fi un equipo especializado en e} drca de conflicto para claborar
un plan de accidn definiendo responsables y fecha de cumplimiento a las acciones planeadas.

Sin embargo podemo. causas:

1. Falta de plancacion del proceso

o Eluboracion adecuada o revision de hojas de instruccion de inspeccion
o Mditodos de pn/uba

o Interpr lecada de herr listicas, etc

2, Falta de capacitacion y entr iento en puestos clave

3. Alta rotacion de personal

4. Falta de control del proceso en uretanos

No hay un adecuado control en los parametros de la maguina

‘5. Definicidn inadecuada de metodos de inspeccion en control de calidad que impide
detectar las fallas de manera eficiente.

INDICE RESPECTO A VENTAS MENSUALES

La siguicnte grafica muestra el comportamiento real de la empresa durante ¢l mes de
mayo de 1993 contra el objetivo propuesto por algunos autores.

COMPARATIVO DE COSTOS DE CALIDAD
costo total: real=$317 , objetivo=$222
MLEs indice total: real=2,23% , objetivo=1,55% OBJETIVO
0,96%
-
aSeriet
! REAL
PREV, EVAL. F. T, F. EXT. B Serie2
INDICE RESPECTO A VENTAS EN%
MAYO 1993 ORETVO
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COSTOS DE CALIDAD

Es importante comparar los resulrados obtenidos con una referencia. Para este caso se
compara contra un objetivo planteado por diversos autores. Este objetivo esta planteado
para empresas que trabajan con procesos mecdnicos normales y cuyo indice total respecto a
ventas es del 1.55% y se debe desglosar como sigue:

P ion 0.60% respecto a ventas |
Evalauacion 0.80 respecto a ventas !
Fallas internas 0.10% respecto a ventas mensuales
Fallas externas 0.05% respecto a ventas mensuales

COMENTARIOS: Como puede observarse en la grafica el costo total de calidad que
debié haberse obtenido como optimo es de $ 222 mil pesos, lo cual representa el 1.55% de
las ventas netas obtenidas en mayo 1993. (ventas mensuales aprox. N§ 10,000 000 )

En los costos de prevencion se observa que el indice real respecto a ventas netas es del
0.39% micntras que el objetivo es de 0.60% obtenicndose de esta manera un costo real de
prevencion de $ 56 mil y un costo abjetivo de 86 mil, por lo que debio de haberse invertido
la diferencia de ambas cantidades en prevencion para reducir de esta manera los costos por
fallas tanto internas como externas ¢ incluso los costos por evaluacion que se ideran
basi € como inspeccion

Los costos de prevencion pueden abarcar los siguientes conceptos: (puntos de inversion),

1.- Planeacion de la calidad

Anulisis de factibilidad, identificacion de caracteristicas criticas y de control,
desarrollo de AMEF, reportes de muestras iniciales, etc,

2.« Plan de control de ealidad

Documentacion de calidad, plancs de estudios potenciales, plan de control continuo y
plan de control del proceso, cte.

3.- Disedio y desarrollo de las mediciones y control del equipo de calidad.

4.- Capacitacian en calidad

5.1 ion y prucbas de i6 dcmh_lérinles’

6.~ Desarrollo de provecdores cohﬁﬁli s,
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COSTOS DE CALIDAD

TENDENCIA ANUAL DE LOS INDICES DE

COSTOS DE CALIDAD
respecto a vertas netas 1994

6

s

4

3

2

1

o ettt
éEFéMARABiMAYJNJ.L S8 OCT Nov OC oa)
CONSIDERACIONES:

1.- Para lograr un alto grado de perfeccion en la calidad (%) debe incrementarse la
inversidn en prevencion.

2.- Alincrementar fa inversion e n prevencion, disminuyen los costos por fallas.

3.- El costo total de calidad resulta de la suma de: costos de prevecion, evaluacion,
fallas internas y externas,

4.- Puesto que la actividad total de factura no es ble, ya que varia
cuantitativamente de un mes a otro, no es funcional la comparacién de costos en
términos de cantidades absolutas; para ello se utilizan los indices de calidad.

Es importante mencionar que las fallas externas no solo se reflejan en el costo
monetario, sino ue hay un costo mas importante que es la imagen de la empresa ya
que a mas devol mayor insatisfaccion del cliente, y mayor pérdida de ventas
potenciales. Con ésto, la imagen de nuestra empresa se deteriora,

El sistema de costos de calidad permite dete: fallas, evaluar éstas, prevenirlas
ylo eliminarlas:
« nvertir en j ion puede implicar la reduccion de costos de evaluacion ( reducir

la inspeccion, por ejemplo. ) ya que se tendria mas confiabilidad en los procesos de
fubricacion de los prodi ( Autoinspeccion ).
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COSTOS DE CALIDAD

- Mg¢j fa imagen de la emp do asi ventas [ las

) ! 4
fallas externas que son fas mas peligrosas.

- lavertir en capacitacion, y mejorar las condiciones de trabajo, para mantener el
arraigo de la gente capacitada.

« Realizar juntas tes para analizar Ja informacion obtenida del rcporte de
costos, eliminando asi fallas, presupuestando Jos costos de los periodos
subsecuentes.

- Para lograr calidad es jo también :

a) Capacitar a todos los niveles
b) Crear la conciencia de que todos somos parte importante del proceso productivo.

¢) Tener en mente que la del cliente es nuestra meta.

Considerando el ejemplo anterior se pueden establecer las sigui prop
PREVENCION:

Invertir las cantidades dptimas para p ir fallas durante e! proceso productivo, es

decir:

- realizar cursos de capacitacién a todos jos niveles en asuntos de calidad.
- conservar al personal capacitado mediante planes de arraigo.
- contratacion de personal con buien nivel para :

*Ingria. en calidad de procesos

*Ingria industrial en procesos.
-realizar pilotajes antes de lanzar el producto

-desarrollar proveedores confiables

fer probl de calidad en el momento adecuado en planta del proveedor,
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COSTOS DE CALIDAD

EVALUACION

Evaluar, detectar, analizar y resolver fallas durante el proceso.
* Recepcion técnica de materiales:
- Asegurar la materia prima, certificandola

- Solicitar centificados de calidad y homologarlos con ¢l proveedor

* Proceso

- Inspeccion dimimica en proceso. (r al si inmedi )

- Tomar acciones por parte de los involucrados y solucionar conjuntamente con las
areas que generaron los problemas.

- Realizar auditorias patrulla desde el inicio del proceso, para ascgurar la calidad del
producto, .

FALLAS INTERNAS
~-Evitar reparaciones
-Eﬁ}n( des[;c;diciq )
: k-E‘\'/i'lar"'tlloh»lc;ibnspéi:(‘:'ﬁ‘ri

‘b"lcn desde la primera vez

F)\l.‘i.;,\"s ExTER&As B

- Prdporcioﬁar atencion a clientes
. Relroélimcmar al sistema de fallas externas
- Determinar las causas

- Tomar acciones inmediatas.
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NORMALIZACION

a vida civilizada ha introducido una serie de regl i [ bres, sobre
entendidos y leyes que nos hacen vivir en ¢ idad con un comportamiento
honesto y de respeto a nuestros semejantes, asi como también facilita el orden de {a

eficiencia y las interrelaciones.

Ejemplo de estos son: La circulacion por la derecha, la hora oficial, los sistemas
monetarios de cada pais. etc. a este tipo de reglamentacion se le puede ilamar normalizacion,
A nivel industrial es la misma situacion.

La normalizacién técnica , fue considerada hasta hace algunos afios como ¢l efecto de la
industrializacion y el desarrollo. Modernamente se dice que es la causa o elemento motor en
que la industrializacion y el desarrollo econdmico se apoyan. En sintesis es una actividad
primordial en la evolucién economica de todo pais.

NORMA. La norma e¢s la misma solucion adoptada para aun problema que se repite, es
una referencia respecto a la cual se va a juzgar un producto o una funcién, y en esencia es el
resultado de una eleccion colectiva y razonada, s

NORMALIZACION. ASTM define normalizacion como el proceso de formular y aplicar
reglas para una aproximacion ordenada a una actividad especifica para el beneficio y con la
cooperacién de todos los involucrados.

Practicamente norma es un documento resultado del trabajo de mucha gente durante
mucho tiempo y la normalizacion es la actividad conducente a la elaboracion, aplicacién y
mejoramiento de las normas.

Existen asociaciones que elaboran sus normas, pod i por ejempl
APl Instituto Americano del Petréleo
ASME Sociedad Americana de Ingenieros de Manufactura
ASQC Sociedad Americana Para el Control de Calidad.
ASTM Sociedad Americnm; pl”lr-’l. Pﬁacbixs de Materiales,
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NORMALIZACION

FED. SPEC Norma Fuderal
IEEE Instituto de Ingenicros Electronicos y Electricistas.
MIL-STD Norma Militar

uL Laboratorios por Escrito.

Todos los cjemplos anteriores corresponden a asociaciones realizando labor de
normalizacion en Estados Unidos pais en el que principal se clab normas de
asocnaclon Aunque en la actualidad ¢! lnsulu(o Nacional Americano de Normas (ANSI) esta
h » 1a funcién de organi coordinador para evitar la duplicidad y lraslape de los
trabajos  de normalizacion elaborando normas de caricter nacional camino que
primordialmente  han seguido otros paises como en los ejemplos mencionados a
continuacion:

BS " Norma Britanica

Ccs Norma Canadiense

DIN Norma Industrial Alemana

s Norma Industrial Japonesa

NF Norma Francesa

NOM Norma Oficial Mexicana

NMX Norma Mexicana (Voluntaria)

Cuando un producto es sometido a prueba y cumple con lo especificado en la norma
correspondi es fr que ostente un scllo que asienta lo anterior,

También existen normas de caracter regional, Ejemplo.

COPANT Comision Panamericana de Normas Técnicas.
EN Norma Europea.
PASC Congreso de Normas del Area del Pacifico,

COPANT Cuenta con 24 miembros de los cuales 19 son miembros activos y S miembros
adherentes. Participan por ejemplo: Brasil (ABNT), Estados Unidos (ANSI), Panama
{COPANIT), Venezuela (COVENIN), México (NOM), Cuba (NC); etc.
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NORMALIZACION

El organismo Europeo Tiene como miembros los paises de Comunidad Econémica
Europea y La Asociacién Europea de Libre 1 bio, Por ejemplo: Alemania; Bélgica,
Holanda, Finlandia, Grecia, Italia Espaiia, Francia, etc.

Vill.1 NORMAS 1S0-9000

inalmente se tienen las normas internacionales (1SO) desarrolladas a través de comités
técnicos en los que puede participar cualquier miembro (Pais) interesado en un tema
para el cual un comité ha sido formado. Los anteproyectos de norma internacional
adoptados por los ités técnicos son circulados a los miembros para su aprobacion
antes de ser aceptados como normas internacionales por el consejo de 1SO (Organizacion

Internacional de Normalizacién).

La tendencia actual, Justificada claro es que las normas internacionales (ISO) sean
adoptadas como normas nacionales, Sobre todo en paises subdesarrollados. esta es una
posible solucién a la carencia de normas de estos paises, si se planca a la par un proceso de
asimilacidn, pero la forma légica y natural de nacimicnto y preparacion de normas es la
siguiente:

La norma de un producto o servicio pucde discutirse dentro de una empresa, esta norma
empresarial puede ser tomada por todo el grupo de empresas similares y posteriormente
discutirse y aprobarse como una norma nacional y una institucion nacional de normalizacion
proponerla como proyecto de norma internacional 1SO.

Los materias primas, subproductos y producto terminado sujetos a normas de calidad
han obrado una gran importancia en la actualidad debido a una serie de normas denominadas
1S0-9000 (9000, 9001, 9002, 9003 y 9004) quec se originaron en Europa pero que
rapidamente han sido adoptadas por casi todos los paises industrializados del mundo,
aunque la denominacién cambia en cada pais y escritas en diferentes idiomas expresan
basicamente lo mismo que las 1S0-9000.

La aplicacion de estas normas en la industria ha conducido a la necesidad de certificar los
sistemas de calidad de las empresas que asi lo desean o que lo solicitan sus clicntes
sobrepasando en alcance a los sellos antes mencionados ya que no tan solo indica que un
producto cumple con las especificaciones de una norma sino que todo el sistema de calidad
de una empresa estd diseiiado para producir productos de calidad.

Las norimas de calidad de la serie ISO 9000 son las siguicntes:

ISO 9000 Guia para la scleccion y el uso de normas de aseguramiento de calidad

it



NORMALIZACION

1SO 9001 Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al proyecto/disefio,
fabricacién, la instalacion y ¢l servicio.

1SO 9002 Modelo para el aseguramiento de calidad aplicable a la fabricacién ¢ instalacio

1SO 9003 Modelo para ¢l asegurami de calidad aplicable a la inspeccion y pruebas
finales.

1SO 9004 Gestion de Ia calidad y el s de un si de calidad. Directrices generales.

Las normas 1SO 9000 se originaron en Europa despertando pronto la atencion de
compaiifas en otros paises involucradas en la exportacién de productos hacia la comunidad
Europea, adicionalmente han sido adoptadas por casi todos los paises industrializados del
mundo. Actualmente los paises que han adoptado ISO 9000 Estan en proceso de crear
organismos certificadores.

SISTEMA DE CALIDAD .150-:9000.

Un sistema de calidad de acuerdo a normas ISO 9000 considera los siguientes
aspectos: (IS0 9001). 15

1.- Responsabilidad directiva,

1 fida sminl 1.

a) La politica de calidad debe ser definida, de comy I y
mantenida,

b) Las responsabitidades v autoridades para todo el personal especificando, logrando y
monitorcando ln calidad deberd ser definida. Las fuentes de verificacion interna deberan
ser
definidas, entrenadas y fundadas. Una persona directiva designada, vera que el programa
180-9000 sea implementado y mantenido.

2.- Sistemay de Calidad
a) Se deberdn preparar procedimientos.

b) Los procedimientos deberan ser i ados

[}
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3.-_Revisidn de contratos.

a) Todos los contratos que llegan (y ordcnes de compras) serén revisados para ver que! los

los requerimi sean ad ¥ con lo ofrecido y p
ser |mplcmemados.

4.- Control del disedio,
a) Los proyectos de diseiio seran planeados.
b) Los parametros de entrada del disefio seran definidos.

c) El diseflo resultante incluird las caracteristicas crucinles del producto, y serd
documentado.

d) El diseiio resultante sera verificado para que pla requerimi de

) los cambios de diseiio seran controlados.

.- Control de documentos.

a) La generacion de d sera lada.

b) la distribucion de documentos sera controlada,

¢) Los cambios a los documentos seran controlados,

6.- Compras.

a) Los subcontratistas potenciales y subprovccdorcs dcbcrnn ser evaluados respecto a su
habilidad para suministrar los requerimi

b) Los requerimi deben ser clar definidos en los datos del contrato.

c) La efectividad del sistema de aseguramiento del subcontratista (maquilador), deberd )
ser evaluado.

7.« Muterial suministrado al cliente.

a) cualquier material suministrado al cliente deberd ser protegido contra pérdida o daio.
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8.- Jdentificavion del producto y rastreabilidud,

a) El producto debera ser identificado y con rastreabilidad por articulo, lotes, o lote durante
las

ctapas de prod

Taptd

ion, envio e i

9.- Control del proceso,

1 scrén“'"-y,' 1o

a) Los procesos de produccion (e i
b) La produccion sera llevada a cabo bajo condiciones de control: instrucciones
documentadas,

instrucciones en proceso, con equipo, procesos y criterio de mano de obra aprobados.

¢) Los procesos especiales que no puedan ser verificados después del hecho, seran
monitoreados y controlados a través de los procesos.

10.- Inspeccitn y prucha,
a) Los materiales a la entrada deberin ser inspeccionados o verificados antes de usar.
b) La inspeccion y prueba en proceso debera ser llevada a cabo.
c) La inspeccidn y prucba final se debe hacer pre-liberacion del producto terminado.,

d) Deberdn llevarse y mantenerse registros de inspeccion,

11.« Equipo de inspeccidn, medicidn y prucha,

a) El equipo usado debera mostrar conformancia y ser controlado, calibrado y mantenido.
* identificar mediciones por hacer
* identificar instrumentos afectados.

* instrumentos calibrados (f dimientos e indicacion de estatus)
* revision de calibracion periédica.
* validacion de la evaluacion de medicion si es ado fuera de calibracion,

* Condiciones de control ambiental en el laboratorio de metrologia,
b) La incertidumbre de medicion y la capacidad del equipo sera conocida.

c) Donde se utilice equipo de procesamiento de datos, tanto en hardware (equipo) como el
software (programacion) deberdn ser rech fos durante su uso.
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12, Extatus dg inspeccidn y pruebg

a) El estatus de inspeccion y prucba serd mantenido para los articulos de acuerdo al
progreso
de los pasos del proceso.

b) Los registros mostrarin quien liberd producto conformante.

13.- Congrol del producto no conformante

a) El producto no conformante sera controlado para p ir uso o instalacién inadvertida,

b) La revisién y disposicion del producto no conformante serd llevada a cabo de manera
formal.

I4.- Accidn correctiva,
a) Las causas de los problemas seran identificadas.
b) Los problemas especificos y sus causas seran corregidas.

¢) La efectividad de las acciones correctivas debe ser evaluada.

18.- Manejo, almacenaje, empague y embargue,

a) Se debe desarrollar y los procedimi de jo, al j y
embarque.

b) El controf del manejo prevendra el dafio y deterioro.

©) Se proveera un almacenaje seguro. EI producto en almacén seri revisado por si hubicra
deterioro,

d) Se controlard el proceso de marcado, preservacion y empaque,

¢) La calidud del producto después de la inspeccion final serd ida. Esto incluird ¢l
control del envio.
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16.-_Registros de calidud,

a) Los registros de calidad deberan estar a disposicion, identificados, colectados, con un
indice, archivados, almacenados y mantenidos,

17.- Auditorias de calidad internas.
a) Deben planearse y ejecutarse.
b) Los resultados de las auditorias deben ser dados a conocer a la administracion,

¢) Cualquier deficiencia encontrada sera corregidn. .

18- Entrenamiento.

a) El entrenamiento necesita estar identificado.

b) Debera darse entrenamiento.

c) Tareas seleccionadas deberan requerir individuos calificados,
d) Deberin mantenerse registros de entrenamiento.

-

19.- Servicio.
a) Las actividades de servicio seran llevadas a cabo con procedimientos escritos.

b) Las actividades de servicio pliran los requeri

20.-_Técnicas Extadisticas,

a) Se identificaran técnicas estadisticas.

b) Las técnicas estadisticas seran usadas para verificar la aceptabilidad de la capacidad
de procesos y caracteristicas del producto. :
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Vill.2 NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-CC

ISO 9000. Adicionalmente ha creado a través de diferentes organismos una serie
adicional que conforma las normas NOM-CC y NOM-Z de calidad. Siendo a la fecha
(1995) un total de 17 normas. El organismo que las regula es la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial SECOF! a través de la Direccion General de Normas

DGN.
I EQUIVALENCIA CON NORMAS INTERNACIONALES I

. MEXICANAS
TNOM-CC-1_ (1993)
NOM-CC:2 ' (1990)
NOM-CC-3™ (1990) __
NOM-CC-4_'(i990) ~ '
"NOM:CC5_ (1990) -~
NOM-CC-6.(1990).., 3

l a Norma Oficial Mexicana NOM ha adoptado las normas internacionales de calidad

"
NOM-CC-1-1993-SCF1 "Administracion de calidad-y asegurami de la calidad
VOCABULARIO",

Define los términos basicos y fundamentales relativos a los conceptos de calidad que
aplican a todas la ireas incluyendo hardware y software; servicios y materiales procesados,
asi como para el uso y preparacion de normas relativas a la calidad y para el mutuo

fimi en icach internacionales. (equivalencia 1SO/DIS-8402-1991).

NOM-CC-2-1990 "Si de calidad. Gestion de la calidad. Guia para la
seleccion y e uso de nornas de aseguramiento de calidad”.
a) Establece clar las dift ¢ inteirelaciones entre los principales conceplos

de calidad.

b) Proporciona la guia para la seleccion y uso de las normas de sistemas de calidad que
pueden ser empleadas para propésitos de la gestion interna de calidad (NOM-CC-6) y
para propasitos externos de aseguramicento de calidad (NOM-CC-3, NOM-CC-4 y
NOM-CC-5) . (Equivalencia; 1SO-9000-87)

NOM-CC-3-1990 "Sist de calidad- Modelo para el aseguramiento de calidad
aplicable al proyecto/diseiio, Ia fabricacion, Ia instalacitn y el servicio®.
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Establece los requisi inimos que debe cumplir ¢l si de asegurami de
calidad de un proveedor que ticne la resg bilidad de proy y/o dised fnbncar e
instalar un producto y proporcionar el servicio correspondicente al prod (.. qui
1S0-9001)

NOM-CC-4-1990 "'Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de calidad
aplicable a la fabricacion e instalacién".

Establece los requisitos minimos que debe cumplir el si de aseguramiento de
calidad de un proveedor que tiene la responsabilidad de fabricar e instalar un producto.
(Equivalencia:

150-9002).

NOM-CC-5-1990 "Modelo para el aseguramiento de calidad aplicable a la
inspeccién y pruebas finales,

Esta norma establece los requisitos minimos que debe cumplir el sistema de
aseguramiento de calidad de un proveedor que ticne la responsabilidad de inspeccionar y
efectuar las prucbas finales de aceptacion correspondi al producto. Los requisitos de
esta norma ticnen como objetivo evitar desviaciones en el caso de inspeccidn y prucbas
finales en caso de no conformidad. (equivalencia 1S0-9003-1987).

NOM-CC-6-1990 "Gestion de la calidad y el tos de un sist de calidad
directrices gencrales".

Describe los el basicos promedio de los cuales un sistema de calidad puede ser
desarrollado ¢ implantado. La seleccion de los elementos apropiados contenidos en la norma
y Ia extension a que son adaptados y aplicados para una empresa dependera de factores tales
como: nercado, naturaleza del proccso de produccion y idades del co idor.
(equivalencia
1S0-9004-1987)

NOM-CC-7/1-1993 "Directrices para audi i de calidud. Parte Y*
Establece los principios basicos, criterios y practicas de auditoria y da las disectrices para
blecer, planear, ¢ yd auditorias de sistemas de calidad. Asi mismo da

las directrices para verificar la exi ia ¢ impl ion de los ef de un si

de calidad y para verificar la habilidad del sistema para alcanzar los objetivo definidos de
calidad (equivalencia: 1SO-10011-1).
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NOM-CC-7/2-1993 " Directrices para auditar sistemas de calidad”.

Establece las directrices basi para dmini prog para auditar sistemas de
lidad. Es aplicable para establ la admlmslrﬂmén de un programa de
ias de calidad. (equivalenci lSO 10011-3).

NOM-CC-8-1993 "Criterios de calificacién para auditores de sistemas de calidad".

Establece las directrices sobre los criterios de calificacion para auditores. Se aplica en la
seleccion de auditores que realizaran auditorias de un sistema de calidad. (equivalencia:
1S0O-10011-1).

NOM-CC-9-1002 " Criterios generales para los organismos de certificacion de
sistemas de calidad".

Tiene como objetivo establecer criterios generales que debe seguir un organismo de
certificacion de sistemas de calidad, para ser reconocido a nivel nacional como compelente y

confiable para efectuar la certificacion de los si de calidad, ind i del
sector involucrado. Esta norma esta prevista para ser utilizada por fos m[,amsmos
encargados de reconocer la comp ia de los organi certificad (refk

GUIA ISO/IEC)

NOM-CC-10-1992 "Criterios generales para los organismos de certificacién de
productos”.

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de certificacion de
productos, para ser reconocido a nivel nacional como I y confiable para
la certificacion de los prod s ind fi del sector involucrado. (referencia

GUIA ISO/IEC). ’

NONM-CC-11-1992 "Criterios generales para los organi; de certificacion de
personal”.

Establcce los criterios gencrales que dchc seguir un organismo de certificacion de
personai para ser reconocido a nivel nacional como cc
independientemente del sector involucrado (referencia GUIA ISO/IEC),
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NOM-CC-12-1992 "Criterios generales referentes a la declaracion de
conformidad de los proveedores'.

Especifica los criterios generales para las declaraciones de conformidad de los
proveedores, en los casos en que sea descable y hasta io que se indique la
conformidad de productos con las normas o con otros documentos normativos
independientemente del sector involucrado. En estos casos el proveedor puede declarar bajo
su exclusiva responsabilidad que sus productos estan en canformidad con una norma, o bien
con otros di )$ norinativos perti . (referencia: GUIA 1SO/IEC)

NOM-13-1992 "Criterios generales para la operacién de los laboratorios de
pruebas”.

Establece los criterios generales para determinar la competencia técnica de los
Inboratorios de pruebas, independientemente del sector involucrado (referencia GUIA
I1SO/IEC) -

NOM-CC-14-1992 "Criterios generales para la evaluacion de los Inboratorios de
pruebas" .

Especifica los criterios gencrales para los procedimientos que se utilicen en la evaluacion
de Iaboratorios de prueba con independencia del sector af que pertenezca (referencia GUIA
ISO/IEC).

NOM-CC-15-1992 "Criterios generales relativos a los organismos de
acreditamiento de laboratorios”.

Establece los criterios para el organismo de acreditamiento de laboratorios en México
denominado SINALP (referencia GUIA 1SO/IEC).

NOM-CC-16-1993 " Requisitos generales de acreditami de unidades de
verificacién",

Establece los requisitos generales que deben cumplirse a fin de proporcionar la confianza
suficiente de que los servicios que presta una unidad de verificacion sean conducidas con
competencia téenica, imparcialidad, confidencialidad y esmiero que ademas aseguren ¢l
contenido y exactitud de los informes, los cuales deben ser elaborados por personal
compcu.nle y calificado, lodo ello para cubrir las necesidades de los usuarios mdmdunlcs.

fes guber organismos de certificacion y otros relacionados con acti
de certificacion y acreditamiento (referencia GUIA ISO/IEC-39).
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NORMALIZACION

NOM-Z-109-1992 "Términos generales y sus definiciones referentes a la
i P 0
nor yac f

Proporcionan los términos y definiciones fundamentales relativos a los conceptos de
normalizacion, certificacion y acreditamiento de los laboratorios de prucbas, con el
propdsito de facilitar su entendimiento y wtilizacion. (referencia GUIA 1SO/EC).
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LCONCLUSIONES

a importancia del momento que vivimos econémicamente obligan a Ja industria a

buscar alternativas que ayuden a reducir los costos incurridos en la conversion de

productos y servicios, ya que los consumidores tanto nacionales como extranjeros en

I actualidad no solo tratan de obtener el menor precio posible si no también mejoras
en el servicio, duracion, funcionalidad y aspectos del producto.

La reduccion de costos y las mejoras en la calidad del producto y/o servicio se refleja
di en ¢l incr de la productividad, ya que debe ser el objetivo primario de
cualquier industria nacional sin importar el giro al que pertenczca, solo asi podra ser
competitiva con las empresas extranjeras que tienen mas ventajas como: mejor tecnologia,
mano de obra mejor caj fa, apoyo guber | (¢j. Japon), ctc.

Teniendo como marco de referencia las consideraciones anteriores y que la industria
nacional no esta desarrollada de mancra adecuada cn sistemas de  calidad (excepto en
algunos sectores como ¢l de autopartes), se hace necesario introducir téenicas referentes al
control y aseguramiento de la calidad en productos y servicios.

En el presente trabajo se proporcionan los conceptos basicos, filosofias y herrami de
calidad, ya que cuando todo el personal de una organizacion, cualquiera que ésta sea,
adquicre ¢l compromiso de ver su trabajo como una forma de satisfucer o exceder las
expectativas del cliente, se puede establ que dsa organizacion esta en un proceso de
calidad total,

Para implementar el procese de calidad deberd primeramente crearse las condiciones
propicias para que funcione adecuadamente. Es decir, detu.m crearse  un mnrco
org,nmzncmnal que involucre aspectos como salarios, relaci dicales, ed

ion y adiestrami aspectos legales y 5ubcmamcmnlcs etc. ya que el
unpl(.mcnmr el control csmdlsnco o los costos de calidad por ejemplo no es la solucién a
todos los proble son simp} curitas y que en la mayoria de los casos no se obtiene

ningun n.aulludo.

El proceso de calidad total demanda ¢l trabajo en equipo. La clave del éxito radica en el
compromiso y Ia colaboracion de todos los miembros del equipo principalemente de las
gerencias,
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